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Dit onderzoek is uitgevoerd binnen het scriptietrack Behavioral Financial Management (BFM) van 
de faculteit Management, Science & Technology. BFM bestudeert de impact van psychologie op 
financiële besluitvorming. De hoofdvraag in dit onderzoeksveld is “What do people do and how do 
they do it?” 
 
Het onderzoek is uitgevoerd binnen de bancaire sector, met als doel meer inzicht te krijgen in hoe 
intuïtie een rol speelt binnen relationship lending. Besluitvorming binnen kredietverlening is ook 
het maken van een zorgvuldige afweging tussen de belangen van alle betrokken partijen. Meer 
inzicht in de rol die intuïtie speelt binnen de besluitvorming, kan helpen de zorgvuldigheid te 
borgen. Zorgvuldigheid is één van de hoofdthema’s in de bankierseed, die alle medewerkers in het 
bankwezen afleggen. 
 
De verschillende inzichten vanuit de literatuur uit eerder onderzoek binnen het bankwezen zijn 
samengebracht in een conceptueel model. Dit model beschrijft de verwachte relatie tussen de 
factoren die spelen in de besluitvorming. Er zijn diverse stromingen die het fenomeen intuïtie 
beschouwen. Dit onderzoek benadert het fenomeen vanuit Recognition-primed decision making 
(RPD), welke voortkomt uit de Naturalistic Decision Making (NDM) school. De verklaring voor 
intuïtie als factor in besluitvorming wordt hierbij met name gezocht in opgebouwde ervaring en 
kunde. 
 
De hoofdvraag in dit onderzoek luidt: 
 
Hoe speelt intuïtie een rol bij het besluitvormingsproces in zakelijke kredietverlening van 
relationship banken? 
 
Vanuit de literatuur is het volgende conceptueel model afgeleid: 
 
 
 
Het conceptueel model wordt als volgt gelezen: 
 
Binnen het besluitvormingsproces in zakelijke kredietverlening spelen zowel cognitieve als 
intuïtieve processen een rol op het individuele niveau van de betrokken medewerkers. Waar 
cognitie met name wordt beïnvloed door regelgeving, beleid en harde informatie, wordt het 
intuïtieve proces met name bepaald door ervaring, onzekerheid en zachte informatie. De 
interactie tussen deze processen leidt uiteindelijk tot een besluit. De mate waarin het sociaal 
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acceptabel is om de rol van intuïtie te benoemen als van invloed op het uiteindelijke besluit, 
is afhankelijk van enerzijds de heersende cultuur en anderzijds de mate waarin een besluit 
gerechtvaardigd moet worden. Het conceptueel model beschrijft het individuele proces. Dit 
individuele proces kan binnen de context van het besluitvormingsproces meerdere malen 
voorkomen, omdat er meerdere personen betrokken (kunnen) zijn. 
 
De NDM school heeft een empirische basis die vooral ligt in diepte-interviews in praktijk settings. 
In lijn met deze basis is gekozen voor een multiple case design, waarbij de individuele processen 
binnen twee zakelijke kredietaanvragen zijn bestudeerd. De data is verzameld door middel van 
observatie, semi-gestructureerde interviews en schriftelijke vragenlijsten (repertory grid). Doel was 
om te verkennen in hoeverre het conceptueel model een juiste weergave geeft van het individuele 
besluitvormingsproces. 
 
Resultaat van het onderzoek is dat niet alle verwachte relaties binnen het besluitvormingsproces zijn 
terug gevonden. Er bleken andere relaties te liggen tussen de verschillende factoren en er zijn ook 
nieuwe factoren gevonden. De bevindingen hebben geleid tot een herzien conceptueel model, 
waarin de gevonden relaties worden samengevat. 
 
 
 
Het herziene conceptueel model kan als volgt worden verwoord: 
 
Het onderzoek heeft bevestigd dat zowel cognitieve als intuïtieve processen een rol spelen 
op het individuele niveau van de betrokken medewerkers en dat de processen interacteren. 
 
Cognitie blijkt te worden beïnvloed door regelgeving, beleid en usances (ongeschreven 
gewoonteregels en beleidsinterpretaties) en harde informatie, maar tevens door zachte 
informatie. Daarbij is aanvullend geconstateerd dat er een wisselwerking is tussen harde en 
zachte informatie. In het cognitieve proces wordt gezocht naar de samenhang, consistentie 
en wederzijdse bevestiging tussen beide informatiesoorten. De harde informatie vormt 
daarbij het startpunt. Het cognitieve proces werkt rechtstreeks in op de rechtvaardiging van 
het uiteindelijke besluit. 
 
Het intuïtieve proces blijkt vooral te worden bepaald door ervaring, aangevuld met de relatie 
die er is tussen de indieners en de klant en tussen de personen die betrokken zijn in het 
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besluitvormingsproces. Het intuïtieve proces heeft daarbij vooral invloed op het 
verminderen van onzekerheid. De vermindering van onzekerheid werkt rechtstreeks in op 
het uiteindelijke besluit, aangezien dit scherper en met minder marge wordt genomen. De 
heersende cultuur wordt niet herkend als van directe invloed op het individuele proces. 
 
Het inzicht in de werking van het individuele besluitvormingsproces is van waarde voor: 
 Procesoptimalisatie voor kredietaanvragen 
 Coaching van medewerkers 
 Borging van de kwaliteit van besluitvorming 
 Kredietrisicomanagement 
 
Voor toekomstig onderzoek wordt aanbevolen: 
 Uitvoeren van een replicatiestudie om de bevindingen nader te toetsen. 
 Uitvoeren van onderzoek binnen een andere lokale Rabobankvestiging of bij andere banken om 
meer inzicht in de impact van situationele factoren te krijgen. 
 Uitvoeren van onderzoek binnen het segment Midden en Kleinbedrijf (MKB) om inzicht te 
krijgen in de invloed van bedieningsconcept, processen en bevoegdheden op het 
besluitvormingsproces. 
 Uitvoeren van onderzoek naar de mate waarin rechtstreeks klantcontact van invloed is op de rol 
die intuïtie speelt in besluitvorming. 
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1. Inleiding 
 
 
1.1  Aanleiding en probleemstelling 
 
Behavioral finance overbrugt de kloof tussen finance en psychologie, door te onderzoeken welke 
impact psychologie heeft op financiële besluitvorming (De Bondt, Muradoglu, Shefrin & 
Staikouras, 2008). In tegenstelling tot de neoklassieke economisch theorie, die uitgaat van rationele 
besluitvorming door het individu met optimaal gebruik van alle beschikbare informatie, is het 
startpunt in behavioral finance bounded rationality. De hoofdvraag in dit onderzoeksveld is “What 
do people do and how do they do it?” (p. 8). 
Shefrin (2007) geeft een overzicht van verschillende verschijnselen uit de psychologie en hoe deze 
financiële besluiten kunnen beïnvloeden. Hij groepeert deze in biases, heuristics en framing effects. 
Langs deze verschijnselen worden de verklaringen gezocht voor besluiten die op basis van de 
neoklassieke theorie als niet rationeel worden gekwalificeerd. 
 
Binnen het bankwezen worden dagelijks vele besluiten genomen met betrekking tot zakelijke 
kredietverlening. De aard van deze besluitvorming is specifiek en heeft invloed op zowel de bank 
als de kredietaanvrager. Vanuit het perspectief van behavioral finance bezien, is het interessant om 
te weten hoe deze besluitvorming verloopt en in hoeverre pschylogische aspecten daarbij een rol 
spelen. Trönnberg & Hemlin (2012) hebben de besluitvorming binnen banken vanuit een 
psychologisch perspectief onderzocht en komen daarbij onder andere tot de conclusie dat in 
kredietbesluiten intuïtie een rol speelt. Er is echter niet afdoende bekend hoe en waarom dit het 
geval is. Daarnaast is de toegepaste soort kredietverlening van belang, namelijk relationship lending 
of transaction lending. 
 
Uit onderzoek van Rad, Wahlberg & Öhman (2013), dat in beeld heeft gebracht hoe 
kredietmedewerkers hun beoordeling van kredietaanvragen van MKB-ondernemingen verklaren, 
blijkt dat intuïtie in diverse elementen een rol speelt. Daarnaast constateren zij dat de nadruk op 
relationship lending afneemt, ten gunste van procedural lending. Bij procedural lending ligt de 
focus meer op de beoordeling van harde en toekomstgerichte informatie. De rol van persoonlijke 
relatie lijkt daarbij minder belangrijk voor de beoordeling. Ook hier is weer de vraag hoe intuïtie de 
beoordeling beïnvloed. Door Uchida, Udell & Yamori (2012) wordt gesteld dat kredietmedewerkers 
een belangrijke rol spelen in het produceren van zachte informatie. Deze informatie vormt een 
belangrijk onderdeel in de besluitvorming binnen relationship banking. De indviduele 
kredietmedewerker lijkt hierbij een kritieke rol te spelen. 
 
In de praktijk is kredietverlening ook het maken van een passende belangenafweging tussen 
kredietvrager en kredietverstrekker. Die afweging is ook expliciet onderdeel van de bankierseed1, 
zoals die door medewerkers in het bankwezen moet worden afgelegd. Een goed werkend 
besluitvormingsproces moet leiden tot een verantwoord en gebalanceerd besluit. De publieke opinie 
over de wijze waarop het bankwezen haar rol als kredietverlener aan het midden- en kleinbedrijf 
uitoefent, is vaak negatief. Alhoewel een bank ook gewoon een bedrijf is, lijkt de buitenwereld niet 
overtuigd van het effect van ‘de tucht van de markt’ en concurrentie binnen het bankwezen als 
waarborg voor het vinden van een optimum tussen de belangen van klant en bank. Dat intuïtie een 
 
 
1 
Bankierseed: 
 
Ik zweer/beloof binnen de grenzen van mijn functie die ik op enig moment in de bancaire sector vervul: dat ik mijn functie integer en 
zorgvuldig zal uitoefenen; dat ik een zorgvuldigeafwegingmaaktussendebelangenvanallepartijen die bij de onderneming zijn 
betrokken, te weten die van de klanten, de aandeelhouders, de werknemers en de samenleving waarin de onderneming opereert; dat 
ik in die afweging hetbelangvandeklantcentraal zal stellen; dat ik mij zal gedragen naar de wetten, de reglementen en de 
gedragscodes die op mij van toepassing zijn; dat ik geheim zal houden wat mij is toevertrouwd; dat ik geen misbruik zal maken van 
mijn kennis; dat ik mij open en toetsbaar zal opstellen en mijn verantwoordelijkheid voor de samenleving ken; dat ik mij zal 
inspannen om het vertrouwen in de financiële sector te behouden en te bevorderen. 
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rol speelt binnen kredietverlening, kan ook de suggestie van willekeur in besluitvorming en 
wantrouwen versterken. Door Wilson (2015) wordt de aanwezigheid van ‘onderbuikgevoel’ als 
factor in de besluitvorming benoemd, waarbij in twijfel wordt getrokken of in kredietverlening wel 
sprake is van een ethisch en eerlijk besluitvormingsproces. Meer inzicht kan helpen de vraag te 
beantwoorden of dat terecht is. 
 
De verschillende onderzoeken wijzen allen op het belang van de rol van de individuele medewerker 
in de besluitvorming en de rol van intuïtie komt herhaaldelijke terug. Mijn onderzoek heeft als doel 
om in de praktijk te verkennen hoe intuïtie een rol speelt binnen besluitvorming in het bankwezen. 
Hierbij leg ik de focus op het proces binnen relationship lending. 
 
Ik ga daarbij uit van de volgende probleemstelling: 
 
Hoe speelt intuïtie een rol bij het besluitvormingsproces in zakelijke kredietverlening van 
relationship banken? 
 
En de volgende deelvragen: 
1. Wat wordt verstaan onder intuïtie? 
2. Welke onderliggende factoren zijn relevant met betrekking tot intuïtie? 
3. Welke dimensies van het begrip ‘intuïtie’ kunnen worden onderscheiden? 
4. Hoe kunnen we ‘intuïtie’ in de praktijk duiden en ‘meten’? 
5. Welke relatie ligt er tussen intuïtie en de aard van de informatie? 
6. Hoe ziet het besluitvormingsproces in zakelijke kredietverlening eruit? 
7. Welke factoren hebben invloed op het besluitvormingsproces? 
8. Wat is vanuit de literatuur bekend over de relatie tussen intuïtie en besluitvormingsproces in 
zakelijke kredietverlening van banken? 
9. Welke situationele factoren zijn specifiek binnen zakelijke kredietverlening? 
10. Wat is de invloed van intuïtie op het besluitvormingsproces? 
 
1.2  Methode van onderzoek 
 
Vanuit de literatuur is een conceptueel model afgeleid. Dit conceptueel model geeft weer welke 
factoren op basis van de literatuur een rol spelen in de besluitvorming. Het conceptueel model is via 
een case study verder verkend. Doel daarbij was om de verwachte relaties te spiegelen aan de 
praktijk. Als cases zijn twee kredietaanvragen binnen een lokale Rabobankvestiging gebruikt. De 
documentatie zoals gebruikt voor de besluitvorming is geanalyseerd. Daarnaast is het 
groepsbesluitvormingsproces geobserveerd en hebben diepte-interviews plaatsgevonden met de 
direct betrokkenen. Aanvullend is ook gebruik gemaakt van een repertory grid uit eerder onderzoek 
van Rad, Wahlberg & Öhman (2013), welke door de verschillende respondenten is ingevuld. 
 
De kwalitatieve data is afgezet tegen de verwachte relaties uit het conceptueel model. Vanuit de 
casestudy is een herzien conceptueel model ontstaan. Dit geeft een nieuw perspectief om te kijken 
naar het besluitvormingsproces binnen relationship banking. 
 
1.3  Leeswijzer 
 
In Hoofdstuk 2 wordt de bestaande literatuur besproken met betrekking tot intuïtie, besluitvorming 
en de relatie daar tussen. Dit is verwerkt in een conceptueel model. Hoofdstuk 3 geeft een 
toelichting op de onderzoeksstrategie, de opbouw van de casestudy, de dataverzameling en de 
analyse. In Hoofdstuk 4 worden de bevindingen teruggerapporteerd aan de hand van de relaties in 
het conceptueel model. Hoofdstuk 5 geeft de conclusies uit het onderzoek via beantwoording van de 
deelvragen, een herzien conceptueel model, ruimte voor discussie en sluit af met aanbevelingen 
voor de praktijk en voor nader onderzoek. 
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2. Literatuuronderzoek 
 
 
2.1  Introductie 
 
Onderzocht is wat vanuit eerder onderzoek bekend is over intuïtie, besluitvormingsprocessen 
binnen zakelijke kredietverlening en de samenhang daar tussen. Deze thema’s worden in dit 
hoofdstuk nader uitgewerkt. Hiermee wordt de basis gelegd om het onderzoek te relateren aan de 
bestaande wetenschappelijke theorieën. Daarnaast is een keuze gemaakt vanuit welke theoretische 
stroming het onderzoek wordt ingestoken. Op basis hiervan worden de begrippen 
geoperationaliseerd. Het hoofdstuk wordt afgesloten met een conceptueel model, waarin de plaats 
van intuïtie in het proces en de beïnvloedende factoren worden beschreven. Dit conceptueel model 
geeft een overzicht van de factoren en relaties welke vanuit eerder onderzoek verwacht mogen 
worden. Het conceptueel model geeft daarmee richting voor het onderzoek in de praktijk. 
 
2.2  Intuïtie 
 
Voor intuïtie (ook wel onderbuikgevoel of ingeving) worden verschillende definities gehanteerd. 
Dane & Pratt (2007) geven een aantal voorbeelden van definities door de tijd en vanuit 
verschillende wetenschappelijke disciplines (psychologie, filosofie en management). Terugkerende 
elementen zijn het onbewuste, snelle en holistische karakter. Daarbij wordt ook gewezen op de 
verwarring die kan ontstaan door het ontbreken van onderscheid tussen intuïtieve processen en 
intuïtie als een uitkomst of resultaat. Zij definiëren intuïtie uiteindelijk als “affectively charged 
judgements that arise through rapid, nonconscious, and holistic associations” (p. 40). 
 
Ook Hensman & Sadler-Smith (2011) benadrukken het verschil in benadering en definities. Vanuit 
dat perspectief benoemen zij een drietal theoretische stromingen met betrekking tot intuïtie. Dat 
betreft de Cognitive-experiential self-theory (CEST), welke uitgaat van informatieverwerking in 
twee parallelle, interacterende systemen. Deze past binnen het bredere System 1/System 2 
raamwerk, zoals onder andere beschreven door Kahneman (2011) en zet intuïtie tegenover het 
cognitieve, rationele systeem. Dit benadrukt de tegenstelling. De empirische basis is met name 
gestoeld op laboratoriumexperimenten, waarin de beïnvloedbaarheid van het menselijk brein wordt 
aangetoond. 
 
Een tweede stroming is Recognition-primed decision making (RPD), vanuit de Naturalistic 
Decision Making (NDM) school zoals onder meer beschreven door Klein (2008). De verklaring 
voor intuïtie als een factor in besluitvorming, wordt met name gezocht in opgebouwde ervaring en 
kunde. De empirische basis ligt daarbij veelal in diepte-interviews in praktijk settings. 
 
Tot slot wordt ook de Somatic marker hypothesis (SMH) benoemd, een theorie vanuit de neuro- 
anatomie. De basis hiervoor ligt met name in klinisch onderzoek naar verschillen tussen personen 
met en zonder neurologische beperkingen. Hieruit volgt een verklaring van de rol die niet-bewuste 
processen en affectie hebben binnen besluitvorming. 
 
Door Lipshitz & Shulimovitz (2007) is onderzoek gedaan naar het effect van intuïtie en emotie op 
kredietbesluiten vanuit het NDM perspectief. Intuïtie is in deze studie geoperationaliseerd als “a 
vague feeling of knowing something without knowing exactly how or why” (p. 213). De studie is 
uitgevoerd onder kredietmedewerkers met direct klantcontact, waarbij verbanden zijn gelegd tussen 
het beschrijven van positieve dan wel negatieve ‘gut feelings’ en signalen die dit oproept. Hensman 
& Sadler-Smith (2011) hanteren in hun onderzoek een hiervan afgeleide definitie: “knowing, 
without knowing how or why you know”. 
 
Gebaseerd op eerder onderzoek, kies ik er voor om de definitie zoals eerder gehanteerd door 
Lipshitz & Shulimovitz (2007) en Hensman & Sadler-Smith (2011) over te nemen: Intuïtie is weten, 
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zonder exact te weten hoe of waarom. Met deze keuze wordt aangesloten op de NDM-school en de 
basis van intuïtie in opgebouwde kennis en ervaring. Intuïtie wordt hierbij niet zo zeer gezien als 
een heuristiek en daarmee verklaring voor beperkte rationaliteit in besluiten, maar als een factor die 
in besluitvorming speelt. Dit perspectief geeft een goede basis voor een objectieve beschouwing van 
het fenomeen. 
 
In lijn met Dane & Pratt (2007) en Hensman & Sadler-Smith (2011) is het van belang een 
onderscheid te maken tussen het resultaat van intuïtie en het proces van intuïtie. Zoals deze laatsten 
aangeven: “Intuition is a conscious outcome of the non-conscious process of intuiting” (p. 55). 
Hierbij komen ze tot het navolgende conceptuele model (Figuur 1), dat de factoren in het proces 
benoemd: 
 
 
 
Figuur 1 Conceptueel model van intuïtieve besluitvorming in het bankwezen uit Hensman & Sadler-Smith (2011), p. 59 
 
In de kern wordt besluitvorming hier beschouwd als een combinatie van cognitieve en affectieve 
processen. Elk van de factoren wordt vervolgens weer bepaald door onderliggende factoren. Als 
onderliggende factoren worden onderscheiden: 
 
Decisional factors  Aanwezigheid van plausibele alternatieven 
 Beschikbare tijd 
 Risico 
 Mate van controle 
 Complexiteit 
Individual factors  Senioriteit 
 Ervaring 
 Expertise 
Organizational contextual 
factors 
 Conventies 
 Beleid en procedures 
 Politieke verhoudingen 
 Cultuur 
 Noodzaak tot rechtvaardigen/onderbouwing 
 
Lipshitz & Shulimovitz (2007) geven aan dat onzekerheid het centrale aspect is in 
kredietbeslissingen. Hierbij wordt vervolgens een onderscheid gemaakt in de financiële soliditeit en 
de geloofwaardigheid van de cliënt. Vanuit deze onzekerheid volgen vier waarneembare fases: I) 
verzamelen en analyseren van financiële informatie, II) verzamelen en analyseren van indrukken, 
III) ontstaan van onderbuikgevoel en IV) beheer na goedkeuring. 
Met name in de tweede fase doet intuïtie zijn intrede. Het belang van zachte informatie wordt ook 
door Trönnberg & Hemlin (2012) benoemd, gekoppeld aan relatiebankieren (in tegenstelling tot 
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transactiebankieren). Zoals beschreven door Lipshitz & Shulimovitz (2007) is zachte informatie een 
belangrijke trigger voor intuïtie. 
 
De meetbaarheid van intuïtie is uitdagend. Uit de diverse onderzoeken blijkt echter wel overtuigend 
dat intuïtie een rol speelt in de besluitvorming, naast rationele besluitvorming. De meetbaarheid is 
echter een probleem. Sinclair & Ashkanasy (2005) beschrijven de in verschillende onderzoeken 
gebruikte methodes en de problemen om de resultaten te valideren en onderzoeksresultaten te 
vergelijken. Studies zijn overwegend kwalitatief gericht. Ook constateren Sinclair & Ashkanasy 
(2005) twee hoofdstromen in onderzoek. Enerzijds intuïtie als ervaring-gebaseerd fenomeen, 
anderzijds onderzoek dat het belang van zintuiglijke en affectieve elementen benadrukt. In de 
diverse onderzoeken wordt intuïtie veelal expliciet benoemd en bevraagd, waarbij de definitie van 
de onderzoeker wordt aangegeven aan de respondent. 
 
2.3  Besluitvorming 
 
De interne werking van relatiebankieren wordt beschreven door Berger & Udell (2002) evenals de 
impact op de organisatiestructuur van de bank. In hun visie is relatiebankieren een belangrijke 
financieringsbron voor het MKB-segment van het bedrijfsleven. Dit vanwege de ondoorzichtigheid 
van de informatie, waardoor sprake is van een hoge mate van informatie-asymmetrie. Deze maakt 
het aantrekken van externe financiering uitdagend, omdat gebrek aan informatie de onzekerheid bij 
de financier vergroot. Uchida, Udell & Yamori (2012) hebben in dit kader aangetoond dat de 
verzameling van zogenaamde ‘zachte informatie’ (waaronder wordt verstaan alle informatie welke 
niet uit de financiële verslaggeving blijkt) enerzijds cruciaal is in relatiebankieren en daarnaast sterk 
afhankelijk is van de bankfunctionaris die de relatie onderhoudt. 
 
Zachte informatie is niet eenvoudig zichtbaar, verifieerbaar of overdraagbaar naar anderen (Berger 
& Udell, 2002). Dat maakt de rol van de functionaris met het directe klantcontact cruciaal en creëert 
agency problemen tussen bank en medewerker. Kwaliteit en betrouwbaarheid van de zachte 
informatie, maar ook de integratie met harde informatie zijn afhankelijk van de prestatie van de 
individuele medewerker. Berger & Udell (2002) beschrijven deze kwestie als een hiërarchie van 
contractvraagstukken. Dit wordt geïllustreerd door Figuur 2. 
 
 
Figuur 2 Kredietverlening, Organisatie structuur en Omgevingsfactoren uit Berger & Udell (2002), p. F41 
 
Het agency dilemma is een fundamentele uitdaging in corporate governance (Tricker, 2015), dat 
binnen relatiebankieren een specifieke vorm heeft door de hiervoor beschreven rol van de 
medewerker. Een manier om dit te reguleren is de inrichting van bevoegdheden. Berger & Udell 
(2002) bepleiten om in de organisatiestructuur tegemoet te komen aan het belang van zachte 
informatie in het proces van relatiebankieren. De basis voor een passende structuur ligt in een 
opeenstapeling van zachte informatie verzameld door de tijd via contacten met de onderneming, de 
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eigenaar en de lokale gemeenschap, gecombineerd met harde informatie. De uitdagingen in de 
juiste overbrenging van het totaal aan beschikbare informatie, stellen eisen aan de inrichting van de 
organisatie. 
 
Voor de inrichting van de besluitvorming in het kredietproces, ligt een deel van de oplossing in de 
opbouw van besluitvormingsproces en de beslissingsbevoegdheid. Afhankelijk van het 
gepercipieerde risico, wordt het niveau van besluitvorming bepaald. Hiermee wordt een structuur 
gecreëerd die tegemoet komt aan het agency probleem. Door de beslissingsbevoegdheid buiten de 
‘agent’ te beleggen, wordt het noodzakelijk om de overwegingen die tot een besluit leiden vast te 
leggen. Binnen de zakelijke kredietverlening slaat dit neer in een schriftelijke vastlegging (‘de 
aanvraag’) die door het proces heen de basis vormt waarop een besluit wordt gebaseerd. 
 
Rad, Wahlberg & Öhman (2013) beschrijven het proces van een kredietaanvraag. Dit start met het 
verzamelen van informatie door de kredietmedewerker. Doel is de informatie asymmetrie en het 
risico te beperken. De gemaakte inschatting en geformuleerde argumenten, worden vastgelegd in 
een kredietaanvraag welke in de volgende stap worden voorgelegd aan de beslissingsbevoegden. Bij 
het opstellen van de aanvraag heeft de kredietmedewerker ruimte voor een eigen oordeel, binnen 
een scope van regelgeving en beleid. In Figuur 3 wordt het besluitvormingsproces schematisch 
weergegeven. 
 
 
Figuur 3 Schematische weergave besluitvormingsproces 
 
Kenmerkend is dat er feitelijk sprake is van twee niveaus waarop sprake is van een 
besluitvormingsproces. Binnen het proces om van informatie naar een besluit te komen (niveau 1), 
doorlopen de verschillende actoren ook een individueel proces (niveau 2). Niveau 2 is het primaire 
onderzoeksobject, niveau 1 vormt de context. 
 
2.4  Relatie intuïtie – besluitvorming 
 
Trönnberg & Hemlin (2012) hebben vanuit de literatuur de resultaten van onderzoek naar 
kredietbesluiten samengebracht met die uit de psychologie en economie. Gezien vanuit de rol van 
het individu en de situatie, wordt gerefereerd aan het Heuristics and Biases paradigma (HBP) van 
o.a. Kahneman (2011). Dit wordt gezet tegenover het NDM van Klein (2008). Waar vanuit HBP de 
nadruk wordt gelegd op cognitieve fouten in besluitvorming, belicht NDM de toegevoegde waarde 
die de inzet van heuristieken en intuïtief redeneren kan hebben. De theorie is gebaseerd op 
onderzoek in de praktijk naar hoe een besluit tot stand komt. 
 
Binnen de overwegend als rationeel gekenschetste omgeving van zakelijke kredietverlening, 
kwalificeer ik de benadering vanuit de NDM en dus als ervaring-gebaseerd fenomeen als meest 
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passend. Daarbij is sprake van interactie tussen het analytische proces en het intuïtieve proces. 
Sinclair & Ashkanasy (2005) schetsen in Figuur 4 de wisselwerking en factoren welke van invloed 
zijn op de besluitvorming. Zij onderscheiden daarin de kenmerken van het vraagstuk (‘Problem’), 
persoonlijke aanleg (‘Disposition’), de omgevingsfactoren (‘Context’) en de kenmerken van het te 
nemen besluit ( ‘Decision’). De mate van intuïtieve besluitvorming wordt medebepaald door de 
stemming van het individu (‘Affect’) en, alhoewel minder overtuigend, door geslacht (‘Gender’). 
 
 
Figuur 4 Besluitvormingsmodel uit Sinclair & Ashkanasy (2005), p. 360 
 
Zoals al aangegeven in Figuur 2, en ook is bevestigd in het onderzoek van Berger & Udell (2002), 
speelt regelgeving een belangrijke rol in de wijze waarop de besluitvorming binnen zakelijke 
kredietverlening plaats vindt. Vanuit dit kader worden medewerkers gestuurd in de wijze van 
risicoclassificatie en beoordeling. Bruns & Fletcher (2008) verwijzen hierbij ook naar eerder 
onderzoek van Fletcher (1995) p. 37: 
 
Banks have instructions which regulate their lending. Although there is delegated decision 
making, bank managers make their lending decisions against a background of rules and head 
office instructions. There are many variables which influence the rules and the work 
environment, and affect the lending decision (for example, training, internal guidelines, 
upward referral system and discretionary limits, specific head office directives). The lending 
decision is a process of interaction between the rules and a manager’s experience. The extent 
of variability is affected by the interpretation of the rules and accountability in interpreting 
these. One extreme is the strict interpretation of the rules, which is a product of their rigour 
and detail. Where they lack detail or are imprecise then the decision will depend on the 
interpretation, accountability and level of ambiguity. At the other extreme, the decision is 
made on complete use of own experience and attitude, and depends on the conviction of the 
value of the bank manager’s own experience. 
 
In onderzoek naar de wijze waarop kredietmedewerkers hun beoordeling van kredietaanvragen zien 
(Rad, Wahlberg & Öhman, 2013), wordt aangetoond welke elementen het meest worden beïnvloed 
door intuïtie. Hierbij scoren anticipated financial conditions, business concept, management and 
board, market conditions en business relationship het hoogst. Al deze factoren zijn te kwalificeren 
als zachte informatie. Echter, bevinding in deze casestudy is ook dat er relatief weinig aandacht aan 
de zachte informatie wordt besteed en dat het oordeel van de kredietmedewerker hiervoor van 
minder belang is. Dit als gevolg van de recente verschuiving naar meer proceduregestuurde 
kredietverlening, ten koste van relationship lending. Hierbij wijzen Rad, Wahlberg & Öhman 
(2013) met name op het toegenomen belang van regelgeving als gevolg van de financiële crisis en 
de gevolgen van de Basel-akkoorden. Door de nadruk die daaruit wordt gelegd op de waarde van 
zekerheden en financiële voorwaarden, verschuift het accent naar het vermijden van ‘type II’-fouten 
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(= kredietverliezen, in tegenstelling tot ‘type I’-fouten, waarmee het verlies van opbrengst wordt 
bedoeld). 
 
Deze bevindingen staan tegenover die van Wilson (2015), die juist stelt dat zowel kwantificeerbare 
informatie als onderbuikgevoel worden gebruikt in de besluitvorming. Hierdoor is het mogelijk dat 
verschillende kredietmedewerkers tot een ander besluit kunnen komen over dezelfde 
kredietaanvraag. Doel van deze studie was te onderzoeken of er sprake was van seksediscriminatie 
binnen kredietverlening. De conclusie was dat geslacht op het eerste gezicht geen impact heeft op 
het kredietbesluit, maar dat in hoge mate een beroep wordt gedaan op beoordeling door de 
kredietmedewerker. Zoals Wilson (2015), p. 9 stelt: 
 
The bank does not lay down rules or criteria but expects the loan officer to make judgments 
in each case on whether or not to support the loan proposal. The good loan officer is not a 
“good bureaucrat” who adheres to standards of impersonality. Criteria are not impersonal. 
Judgment is being exercised and that judgment could be based on assumptions, gut feeling 
or intuition. (…) The impression formed by the loan officer of the loan applicant can be 
crucial to the decision. Gut feelings and intuition are so prominent in the decision on 
whether or not to lend that however good the deal, the loan officer can still decline the deal 
if their gut feelings or intuition dictate. 
 
Hierdoor zou dan ook geen sprake zijn van een objectief proces, maar een hoge mate van 
subjectiviteit door gebruik van onderbuikgevoel dan wel intuïtie. Rad, Wahlberg & Öhman (2013) 
signaleren weliswaar een afname van het belang van het oordeel van de kredietmedewerker, maar 
onderkennen net als Wilson (2015) de aanwezigheid van intuïtie in het proces. 
 
2.5  Conceptueel model 
 
De literatuur is niet eenduidig over hoe intuïtie een rol speelt bij het besluitvormingsproces in 
zakelijke kredietverlening van relationship banken. Om richting te geven aan het onderzoek en te 
komen tot een afbakening, wordt vanuit het NDM perspectief een keuze gemaakt met betrekking tot 
de factoren die kunnen spelen en de verwachte relaties. Dit geeft de basis voor het onderzoek van de 
praktijk. 
 
Op basis van het literatuuronderzoek kan worden geconstateerd dat binnen het 
besluitvormingsproces in zakelijke kredietverlening zowel cognitieve als intuïtieve processen een 
rol spelen op het individuele niveau van de betrokken medewerkers. Waar cognitie met name wordt 
beïnvloed door regelgeving, beleid en harde informatie, wordt het intuïtieve proces met name 
bepaald door ervaring, onzekerheid en zachte informatie. De interactie tussen deze processen leidt 
uiteindelijk tot een besluit. De mate waarin het sociaal acceptabel is om de rol van intuïtie te 
benoemen als van invloed op het uiteindelijke besluit, is afhankelijk van enerzijds de heersende 
cultuur en anderzijds de mate waarin een besluit gerechtvaardigd moet worden. 
 
Dit is hierna samengevat in een conceptueel model, dat het individuele proces (niveau 2) beschrijft. 
Dit individuele proces kan binnen de context van het besluitvormingsproces (niveau 1) meerdere 
malen voorkomen, omdat er meerdere personen betrokken (kunnen) zijn. 
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Figuur 5 Conceptueel model 
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3. Methodologie 
 
 
3.1  Introductie 
 
Het opgestelde conceptueel model beschrijft de plaats van intuïtie binnen het besluitvormingsproces 
en beïnvloedende factoren. In dit onderzoek wordt de rol van intuïtie in het besluitvormingsproces 
nader verkend. Doel van het onderzoek is om het model verder te verfijnen. Voor deze verkenning 
wordt het besluitvormingsproces in de praktijk bestudeerd, in lijn met eerder onderzoek binnen 
NDM o.a. door Sinclair & Ashkanasy (2005) en Hensman & Sadler-Smith (2011). In dit hoofdstuk 
worden de opzet van het onderzoek en de gemaakte keuzes verder toegelicht. 
 
3.2  Methode van onderzoek 
 
 
3.2.1  Databehoefte 
 
De kernvraag in de probleemstelling is hoe intuïtie een rol speelt op het individuele niveau van 
besluitvorming. De verwachting vanuit het conceptueel model is dat er sprake is van vele 
variabelen. Om deze variabelen in beeld te brengen en te duiden, is kwalitatieve data nodig. De 
context waarin besluiten worden genomen is eveneens van invloed, daarom is deze ook onderdeel 
van de dataverzameling. 
 
3.2.2  Onderzoeksstrategie 
 
Door Verschuren & Doorewaard (2015) worden vijf onderzoeksstrategieën onderscheiden: survey, 
experiment, casestudy, gefundeerde theoriebenadering en bureauonderzoek. De kernbeslissingen 
om hieruit een keuze te maken zijn: I) breedte versus diepgang, II) kwalitatief versus kwantitatief 
onderzoek en III) empirisch versus bureauonderzoek (p. 160). De aangegeven databehoefte leidt tot 
een keuze voor diepgaand, kwalitatief en empirisch onderzoek. 
 
Verschuren & Doorewaard (2015) kenmerken de casestudy als “een onderzoek waarbij de 
onderzoeker probeert om een diepgaand en integraal inzicht te krijgen in één of enkele tijdruimtelijk 
begrensde (…) processen” (p. 179). Door Yin (2014) wordt casestudy als onderzoeksmethode 
gedefinieerd in een tweeledige definitie (p. 16-17): 
 
Scope of a case study: 
1. A case study is an empirical inquiry that 
 investigates a contemporary phenomenon (the “case”) in depth and within its real-world 
context, especially when 
 the boundaries between phenomenon and context may not be clearly evident. (…) 
Features of a case study: 
2. A case study inquiry 
 copes with the technically distinctive situation in which there will be many more 
variables of interest than data points, and as one result 
 relies on multiple sources of evidence, with data needing to converge in a triangulating 
fashion, and as another result 
 benefits from the prior development of theoretical propositions to guide data collection 
and analysis. 
 
Qua toepassing voor casestudy onderscheidt Yin (2014) als ‘niche’ de situatie waarin “A ‘how’ or 
‘why’ question is being asked about a contemporary set of events over which a researcher has little 
or no control.” (p. 14). 
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Adolphus (2011) maakt onderscheid naar drie verschillende typen van casestudy: explorerend, 
beschrijvend en verklarend. Alleen bij een verklarend onderzoek is casestudy een zelfstandig 
toepasbare methode en niet slechts als ondergeschikte aan kwantitatief onderzoek. Het resultaat van 
verkennend onderzoek kan leiden tot een nadere definiëring van vragen en hypotheses, als basis 
voor verder onderzoek. Deze nadere definiëring is het doel van dit onderzoek, waarvoor de 
casestudy dus een geschikte strategie is. 
 
Casestudy is een passende onderzoeksstrategie om de databehoefte in te vullen. De keuze tussen 
kwalitatief en kwantitatief onderzoek wordt hiermee strikt genomen nog niet gemaakt. Zoals Ghauri 
(2004) stelt, is casestudy niet zo zeer een methodologische keuze, maar de keuze voor een 
onderzoeksobject. De keuze tussen kwalitatief en kwantitatief onderzoek wordt nader uitgewerkt bij 
de methode van dataverzameling. 
 
3.2.3  Onderzoek ontwerp 
 
Voor het onderzoek ontwerp is een keuze gemaakt tussen single case en multiple cases. Yin (2014, 
p. 50) definieert dit als een ontwerpkeuze binnen de methodologie. Bevindingen vanuit multiple 
casestudies worden als meer overtuigend ervaren (Yin, 2014, p.57), maar ze doen af aan de 
diepgang en vragen meer capaciteit en middelen. Omdat in dit onderzoek het conceptueel model al 
de contouren geeft van de verwachte bevindingen, is de onderzoeksrichting van het onderzoek 
bekend. Dit heeft ruimte gegeven om te kiezen voor meerdere analyse-eenheden. Randvoorwaarde 
is een nauwere focus en afbakening. Dit is bereikt door te kiezen voor meerdere analyse-eenheden 
binnen een gelijke context. Hiermee vertoont het onderzoekontwerp enerzijds de kenmerken van 
een embedded casestudy, gegeven de gedeelde context, anderzijds van multiple case design (Yin, 
2014, figure 2.4 Basic Types of Design for Case Studies, p. 50). 
 
3.3  Dataverzameling 
 
 
3.3.1  Case selectie 
 
Als eenheid van analyse is gekozen het besluitvormingsproces van een zakelijk kredietverzoek. De 
focus ligt hierbij op het proces, niet op de uitkomst. Om meerdere personen als databron per case te 
hebben, is gekozen voor een besluitvormingsproces met een hoger fiatniveau. Dit waarborgt dat er 
meerdere personen betrokken zijn, met ieder hun eigen individuele besluitvormingsproces. 
 
Rabobank, en daarbinnen specifiek de zakelijke kredietverlening vanuit de lokale vestigingen in het 
klantsegment Grootzakelijk, biedt de gewenste context. Het klantsegment Grootzakelijk bestaat uit 
bedrijven met een omzet tussen de EUR 5mln en EUR 250mln. Hierbinnen worden vooral de 
bedrijven met een omzet tot EUR 100mln door lokale vestigingen bediend. 
De bedieningswijze van dit klantsegment is te kwalificeren als relationship bankieren. Hierbij speelt 
de relatie tussen klant en bank en de daaruit voortkomende zachte informatie naar verwachting een 
grote rol (Berger & Udell, 2002). Besluitvorming vindt daarbij overwegend plaats binnen de lokale 
bevoegdheid van een vestiging, waardoor de mogelijkheid is ontstaan het gehele proces in de 
analyse te betrekken. 
 
Voor de uiteindelijke selectie van de individuele cases, zijn meerdere strategieën mogelijk. 
Flyvbjerg (2006) onderscheidt daarin als hoofdvormen Random selection en Information-oriented 
selection (table 1, Strategies for the Selection of Samples and Cases, p. 230). Bij Information- 
oriented selection is het doel “To maximize the utility of information from small samples and single 
cases. Cases are selected on the basis of expectations about the information content.” In dit 
onderzoek is gekozen voor de strategie van critical cases. Een critical case is gedefinieerd als een 
case met strategisch belang voor het onderzoeksdoel. Leidend voor de kwalificatie als critical case 
zijn de kenmerken die het besluitvormingsproces in hoge mate bepalen. 
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Als selectiecriteria voor de individuele cases zijn aangehouden: 
 Zakelijke kredietaanvraag; 
 Regulier beheer (loan quality classification Continuïteit); 
 Totaal obligo > EUR 1mln; 
 Bevoegdheidsniveau Kredietcommissie of hoger. 
 
Deze definitie van de critical case legt ook een basis voor literal replication in vervolgonderzoek, 
omdat het richting geeft aan de processen die object van onderzoek zijn. De afbakening komt ten 
goede aan de homogeniteit van de context. Door deze homogeniteit is er meer focus op het 
individuele proces, want verklaringen voor bevindingen hoeven minder in de context gezocht te 
worden. 
 
Er zijn twee cases onderzocht. Hierdoor kan naast de analyse op case niveau ook een cross-case 
analyse worden uitgevoerd. Ook is het aantal embedded cases hierdoor verhoogd, waarmee een 
rijkere hoeveelheid data is ontstaan om het conceptueel model aan te toetsen. De beide cases boden 
veel ruimte voor onderzoek. Voor case 1 zijn in totaal vijf respondenten geïnterviewd 
(accountmanager, financieringsspecialist, kredietbeoordelaar en twee kredietcommissieleden). Voor 
case 2 zijn in totaal drie respondenten geïnterviewd (accountmanager, financieringsspecialist, 
kredietbeoordelaar). Alle respondenten hebben ook een schriftelijke vragenlijst (repertory grid) 
ingevuld. Daarnaast is voor beide cases de besluitvorming in de kredietcommissie geobserveerd (dit 
waren twee vergaderingen) en is de documentatie geanalyseerd. Hiermee ontstaat een onderzoek 
basis van twaalf eenheden. Dit bevordert enerzijds de diversiteit in de input en geeft anderzijds 
gelegenheid voor een onderlinge vergelijking van de uitkomsten. Het onderzoek ontwerp en de 
geselecteerd cases zijn in Figuur 6 schematisch weergegeven. 
 
 
Figuur 6 Schematische weergave onderzoek ontwerp, naar Yin (2014), p. 50 
 
3.3.2  Triangulatie van bronnen en methoden 
 
De focus ligt vanuit behavioral finance op de rol van het individu in de besluitvorming. Uit iedere 
processtap zijn daarom direct betrokken respondenten geselecteerd. Daarnaast zijn de documenten 
waarover wordt besloten en de vastlegging van het besluit als bron gehanteerd. Door met 
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verschillende respondenten te spreken over hetzelfde proces, gecombineerd met een eigen analyse 
van de onderliggende documenten, is een breed beeld verkregen. Doel in deze is echter niet om de 
representativiteit te verhogen. Intuïtie is in essentie individueel. Juist het beeld van de afzonderlijke 
personen leidt tot rijke data. 
 
De meest voor de hand liggende methode voor het verzamelen van data met als bron personen, is 
een interview. De onderzoeksvraag leent zich niet voor het gebruik van geheel gestructureerde 
vragenlijsten, maar vraagt vooral om open vragen waarop doorgevraagd kan worden. Er is dan ook 
gebruik gemaakt van een semi-gestructureerde vragenlijst met een aantal open vragen als geleide 
voor de interviewer. Deze zijn aangevuld met een repertory grid, geïnspireerd op het onderzoek van 
Rad, Wahlberg & Öhman (2013). 
 
De repertory grid is een hulpmiddel voor cognitive mapping, waarmee de perceptie van de 
respondent in beeld wordt gebracht (Wright, 2004). Dit gebeurt door het scoren van een aantal 
elementen in kredietverlening op een bipolaire schaal die aangeeft hoe de respondent het ervaart. 
Door gebruik van de repertory grid is een basis gecreëerd om het belang dat de respondent hecht 
aan intuïtie in kaart te brengen, tussen diverse andere elementen. De grid is samengesteld op basis 
van een selectie uit de door Rad, Wahlberg & Öhman (2013) toegepaste grid. 
 
Nadeel van de interviews is dat deze achteraf zijn gedaan en niet tijdens het proces. Het is een 
terugblik van de respondent op het proces en daarmee kan de scherpte van de inhoud afnemen. 
Door bij de caseselectie te kiezen voor aanvragen die op het niveau Kredietcommissie worden 
besloten, is de mogelijkheid ontstaan om een deel van het proces te observeren. Dit is de stap in het 
proces waar de kredietcommissie besluit, aangezien dit besluit wordt genomen in een vergadering. 
Observatie is daar ingezet als methode om data te verzamelen. 
 
Tot slot zijn de vergaderstukken (kredietaanvraag en besluit) geanalyseerd op inhoud, waarmee I) 
een aanvullende basis is gecreëerd voor de interviews welke na de observatie zijn gehouden en II) 
de observatie geëvalueerd is. 
 
3.3.3  Onderzoek context 
 
In dit onderzoek vormt de besluitvormingsstructuur binnen het lokale bankenbedrijf van Rabobank 
de context. Alhoewel er verschillende niveaus van besluitvorming zijn, is als critical case gekozen 
voor het bevoegdheidsniveau Kredietcommissie. In het hierna volgend Figuur 7 worden de 
processtappen die worden doorlopen op hoofdlijnen beschreven. Het schetst het verloop van een 
kredietverzoek van de klant tot uiteindelijk een voorstel om dit verzoek in te vullen en de 
omgevingsfactoren die het proces (niveau 1) beïnvloeden. Hiervoor wordt in de verschillende 
stappen informatie verzameld, geanalyseerd en beoordeeld. De individuele 
besluitvormingsprocessen (niveau 2) bevinden zich opeenvolgend bij het accountmanagement, 
gevormd door accountmanager en financieringsspecialist, kredietbeoordelaar en kredietcommissie. 
 
Deze beschrijving is gebaseerd op de procesbeschrijvingen zoals deze binnen Rabobank worden 
gebruikt voor kredietaanvragen in het segment Grootzakelijk. Op hoofdlijnen komt deze echter 
overeen met de stappen welke binnen relationship banken worden genomen om tot een aanbod voor 
de kredietvrager te komen. De gehanteerde terminologie zal verschillen. 
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Figuur 7 Proces van besluitvorming met beïnvloedende factoren binnen Rabobank 
 
Het in Figuur 7 op hoofdlijnen beschreven besluitvormingsproces suggereert een lineair proces. In 
de praktijk kan en zal echter ook sprake zijn van ‘loops’ waarbij op basis van vragen of uitkomst 
één of meerdere stappen terug in het proces wordt gegaan. De output wordt vervolgens in 
aangepaste vorm wederom in het proces gebracht of het proces wordt tussentijds beëindigd. 
 
3.4  Data analyse 
 
Voor de analyse van de data in casestudies zijn verschillende technieken beschikbaar. Door Ghauri 
(2004) wordt een overzicht van zes technieken gegeven (chronologie, codering, clustering, 
matrices, decision tree modelling en pattern matching; p. 118). Door Miles, Huberman & Saldaña 
(2014) wordt het coderen van de verkregen data als een fundamentele eerste stap naar analyse 
gekwalificeerd. Het conceptueel model biedt een raamwerk om via pattern matching de 
onderzoeksbevindingen te toetsen aan de verwachtingen vanuit de literatuur. De coderingen worden 
bepaald op basis van elementen uit het conceptueel model en verfijnd tijdens de verwerking. Deze 
zijn vervolgens toegekend aan categorieën, welke zijn afgeleid uit het conceptueel model. Met 
behulp van deze categoriën zijn per case samenvattingen gemaakt van de interviews langs de 
veronderstelde relaties uit het conceptueel model. Als hulpmiddel is bij de analyse gebruik gemaakt 
van Kwalitan, een datebaseprogramma dat de codering en analyse ondersteunt. 
 
De data uit de schriftelijke vragenlijsten is verwerkt in een analyse matrix. Per element zijn 
vervolgens de gemiddelden per stelling afgezet tegen de uitkomsten uit het onderzoek van Rad, 
Wahlberg & Öhman (2013) door middel van radargrafieken. Daarnaast is specifiek voor de stelling 
met betrekking tot intuïtie een radargrafiek opgesteld per element. 
 
3.5  Methodologische kwaliteit issues 
 
 
3.5.1  Construct validiteit 
 
De keuze voor een casestudy stelt specifieke eisen aan de onderzoeksopzet. Gibbert, Ruigrok & 
Wicki (2008) geven een raamwerk (p. 1467) met aandachtspunten om vanuit methodologische 
grondigheid de validiteit en betrouwbaarheid te borgen. De construct validiteit betreft hierbij de 
nauwkeurigheid waarmee de casestudy de te bestuderen concepten meet (Yin, 2014, p.238). Voor 
de construct validiteit wordt datatriangulatie als belangrijke factor beschreven en de aandacht 
gevestigd op de behandeling van de verkregen data. 
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Om invulling te geven aan de datatriangulatie is in dit onderzoek gekozen voor data vanuit 
interviews, directe observatie en documenten. De dataverzameling heeft plaats gevonden conform 
een vooraf opgesteld onderzoeksprotocol. De transcripten van de interviews zijn voorgelegd aan de 
respondenten, om te borgen dat deze een juiste weergave zijn van hetgeen de respondenten 
bedoelden. De observaties zijn voorgelegd aan de voorzitters van de vergaderingen ter evaluatie. 
Voor afstemming met de voorzitter is gekozen vanwege diens procedurele rol in de vergadering. De 
gebruikte documentatie is, voor zover mogelijk gegeven het interne en vertrouwelijke karakter, 
geanonimiseerd vastgelegd via inhoudsanalyses. 
 
Hietanen, Sihvonen, Tikkanen & Mattila (2014) concluderen dat interviews belangrijke bronnen in 
kwalitatief onderzoek zijn. De nauwe interactie met mensen en situaties in de praktijk geven een 
ideale basis om kennis te genereren. Zonder grondige methodologie kan echter geen relevantie 
worden geclaimd. Zij waarschuwen voor de betrouwbaarheid van respondenten in interviews. 
Getracht is dit risico te beperken door met meerdere respondenten over hetzelfde proces te spreken. 
Hierbij staat de individuele beleving centraal. Risico is het geven van sociaal wenselijke 
antwoorden. Dit is niet uit te sluiten, echter mijn praktijkervaring in combinatie met het analyseren 
van de documenten uit het proces, hebben geholpen hier in de interviews kritisch op te zijn. 
 
3.5.2  Interne validiteit 
 
Bij casestudy is de interne validiteit in het onderzoekontwerp te borgen door daarin al rekening te 
houden met de data-analyse fase (Yin, 2014). Vanuit de literatuur is voorafgaand aan de 
datacollectie een conceptueel model afgeleid als basis voor het onderzoek. In dit conceptueel model 
zijn de op basis van de literatuur verwachte relaties tussen de verschillende variabelen 
weergegeven. De kernbegrippen uit het conceptueel model zijn gedefinieerd en vormen het 
startpunt voor de datacollectie. De vragen in de interviews en de aandachtspunten voor de 
observatie en inhoudsanalyse van de documenten zijn hiervan afgeleid. Ook hierbij is weer de 
aansluiting gezocht bij de literatuur. De wijze waarop de vragen zijn afgeleid uit het conceptueel 
model en de literatuur is vastgelegd in het onderzoeksprotocol. In de analyse is door middel van 
codering van de resultaten onderzocht hoe de bevindingen uiteindelijk aansluiten op de 
veronderstelde relaties. Hiermee is bereikt dat het onderzoek aansluit bij de probleemstelling en de 
resultaten kunnen worden geïnterpreteerd in het licht van eerdere onderzoeken. 
 
3.5.3  Externe validiteit 
 
Zorgvuldig uitgevoerde casestudies creëren een basis van voorbeelden uit de praktijk. De 
generaliseerbaarheid van de uitkomsten van casestudies lijkt op het eerste gezicht beperkt, maar de 
kracht ligt in de basis die casestudies als geheel vormen voor de discipline waarbinnen ze worden 
uitgevoerd (Flyvbjerg, 2006). Dit sluit ook aan bij het toenemende belang dat wordt gehecht aan de 
processen en tussenproducten binnen de wetenschap als totaal, door de prominentere rol die 
wetenschapsgeschiedenis is gaan spelen. Flyvbjerg (2006) vat dit samen als het Kuhniaanse inzicht. 
Flyvbjerg (2006) heeft het nut van case study onderzoek ook nader onderbouwd door het 
weerleggen van een vijftal misvattingen met betrekking tot deze onderzoeksmethode. Deze 
misvattingen komen voort uit de eisen die worden gesteld aan wetenschappelijk onderzoek om de 
betrouwbaarheid en validiteit te borgen. Yin (2014) wijst op het onderscheid tussen statistische en 
analytische generaliseerbaarheid. Waar statistische generaliseerbaarheid is gebaseerd op de 
vertaling van een steekproef naar de totale populatie, is analytische generaliseerbaarheid gebaseerd 
op de afleiding van de onderzoeksvragen uit de theorie en de uitwerking hiervan naar de 
onderzoeksinstrumenten. Hierdoor is een single case study al te generaliseren. Deze kan versterkt 
worden door het onderzoek uit te breiden met meerdere cases (Eisenhardt & Graebner, 2007). De 
generaliseerbaarheid wordt versterkt door te werken vanuit het uit de literatuur afgeleide 
conceptueel model. Het conceptueel model geeft een overzicht van de verwachte relaties. Door 
middel van pattern matching worden deze relaties getoetst. 
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De verbinding die case study onderzoek legt tussen theorie en praktijk, is de kracht van de methode. 
In het menselijk leren, is contextafhankelijke kennis waardevoller dan een vergeefse zoektocht naar 
voorspellende theorie en algemeenheden (Flyvbjerg, 2006. p. 224). Het onderzoeken van 
theoretische inzichten in een specifieke context, kan leiden tot een beter begrip en aanvullende 
verklaringen. De beschrijving van verschillende cases kan het conceptueel model bevestigen, leiden 
tot aanpassing of afwijzing, of kan de basis vormen voor nieuwe theorie door nieuw opgedane 
inzichten (Yin, 2014). Daarnaast kan theorie context specifiek getoetst worden, om deze verder te 
falsificeren. 
 
Het gekozen onderzoeksobject is geschikt voor diepgaand onderzoek, door de aanwezigheid van 
meerdere bronnen. Dit komt de interne validiteit ten goede. Van generaliseerbaarheid met als basis 
een statistische verantwoording is in dit onderzoek geen sprake. Echter, de kracht van het 
voorbeeld, moet niet onderschat worden (Flyvbjerg, 2006, p. 228). De begrippen intuïtie en 
besluitvorming in kredietverlening zijn fenomenen welke, zoals uit de literatuur blijkt, breed in het 
bankwezen spelen. Er wordt aangesloten op definiëring uit eerder onderzoek. De nadere verkenning 
van de relaties uit het conceptueel model, biedt daardoor een goede basis voor nader onderzoek. 
 
3.5.4  Betrouwbaarheid 
 
Eisenhardt & Graebner (2007) wijzen op de uitdaging in het uitvoeren van betrouwbaar onderzoek 
bij casestudies. De oplossing is voor een belangrijk deel gelegen in een doordacht 
onderzoekontwerp en nauwkeurigheid in de verwoording. Yin (2014) wijst daarbij op het gebruik 
van een onderzoeksprotocol en ontwikkeling van een goede database van de onderzoeksgegevens. 
Door gebruik te maken van een onderzoeksprotocol wordt de richting van het onderzoek op de data 
gestuurd. De vastlegging van de procedures en de gebruikte instrumenten bevordert de 
herhaalbaarheid. Hierdoor kan de betrouwbaarheid ook achteraf worden geverifieerd. Doordat hier 
sprake is van multiple cases, is een protocol ook essentieel om te borgen dat in de verschillende 
cases de data op gelijke wijze is verzameld. 
 
Het legt het ook een verantwoordelijkheid bij de onderzoeker. Enerzijds heb ik vanuit mijn 
persoonlijke werkervaring binnen Rabobank een grote voorsprong door de bekendheid met de 
materie en toegang tot vele interne bronnen. Aan de andere kant beïnvloedt het ook zondermeer 
mijn interpretatie en objectiviteit. De invloed hiervan heb ik getracht te beperken door bewust te 
kiezen voor cases buiten mijn eigen directe werkomgeving. Hierdoor is de aanwezigheid van 
belangenverstrengeling (grotendeels) uitgesloten. Daarnaast zijn de respondenten betrokken bij de 
weergave van de resultaten. 
 
Het gehanteerde protocol is opgenomen in bijlage 1. De gebruikte data is, gegeven de 
vertrouwelijkheid, na analyse vernietigd. Dit komt de betrouwbaarheid weliswaar niet ten goede, 
maar is, gegeven het gebruik van interne bronnen, niet te vermijden. 
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4. Resultaten 
 
 
4.1  Introductie 
 
De bevindingen uit de case studies worden in dit hoofdstuk weergegeven. Er zijn twee 
besluitvormingsprocessen in de praktijk bestudeerd. Kenmerkend voor de uitgevoerde casestudy is 
de hoge mate van actualiteit. Deze is bereikt door de aanvragen tijdens en vrijwel direct na de 
besluitvorming te onderzoeken. Beide cases delen in hoge mate hun context, aangezien ze binnen 
dezelfde lokale Rabobankvestiging hebben gespeeld. In dit hoofdstuk worden de cases, de context 
en de resultaten toegelicht. 
 
4.2  Cases en context 
 
 Case 1 Case 2 
Omschrijving  Gedeeltelijke herstructurering van 
bestaande financiering in combinatie 
met uitbreiding voor financiering 
van inkoop van aandelen. 
 Door enerzijds stijging van totale 
financiering met meer dan 50% en 
anderzijds financieringsdoel, wordt 
post als zware aanvraag 
gekwalificeerd. 
 Uitbreiding van bestaande 
financiering om opvolgingsplan te 
faciliteren. 
 Door forse obligotoename, 
herfinancieringsrisico en beperkte 
marge in betalingscapaciteit, wordt 
post als zware aanvraag 
gekwalificeerd. 
Besluitniveau  Buiten lokale bevoegdheid op basis 
van hoogte financiering 
 Kredietcommissie 
Documentatie  Kredietrapport met bijlagen 
 Opinie kredietbeoordeling 
 Notulen Kredietcommissie 
 Besluit Rabobank Nederland 
 Kredietrapport met bijlagen 
 Opinie kredietbeoordeling 
 Notulen Kredietcommissie 
Interviews  Financieringsspecialist 
 Accountmanager 
 Kredietbeoordelaar 
 KC lid vanuit commercie 
 KC lid vanuit kredietbeoordeling 
 Financieringsspecialist 
 Accountmanager 
 Kredietbeoordelaar 
 
Bij case 1 was opvallend in het proces dat er verschil van inzicht was tussen de indieners van de 
aanvraag en de kredietbeoordelaar. Door dit verschil van inzicht is er tijdens het proces veel overleg 
gevoerd, zowel door de direct betrokkenen als op managementniveau. De doorlooptijd van het 
besluitvormingsproces liep hierdoor ook op. Door de kredietcommissie is op de punten waarover 
indieners en kredietbeoordelaar van inzicht verschilden een standpunt ingenomen, waarna de post is 
goedgekeurd. De aanvraag is vervolgens voorgelegd aan Rabobank Nederland, waarbij eveneens 
goedkeuring is verleend, echter wel met aanvullende voorwaarden. 
 
In case 2 was ook sprake van een uitdagende financieringsbehoefte. Ook hier was sprake van 
verschil van inzicht tussen de indieners van de aanvraag en de kredietbeoordelaar. In tegenstelling 
tot case 1 is hier in het besluitvormingsproces echter al overleg over gevoerd. Er heeft aanvullend 
contact met de kredietvrager plaatsgevonden. Uiteindelijk is er een aangepaste aanvraag uit 
gekomen, welke is voorgelegd aan de Kredietcommissie. Deze heeft de aanvraag goedgekeurd, met 
enige aanscherping van voorwaarden die al in de aanvraag waren opgenomen. 
 
4.2.1  Documentatie 
 
In het besluitvormingsproces speelt het kredietrapport de hoofdrol. Een kredietrapport wordt 
opgesteld in een vanuit de interne regelgeving voorgeschreven sjabloon. Hierin wordt op 
gestructureerde wijze de kredietvraag vastgelegd waarvoor goedkeuring wordt gevraagd. Het bevat 
het verzoek, de bedrijfsanalyse, de financiële analyse, de structuuranalyse, toelichting op de 
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risicovariabelen, toelichting op relatieaspecten en prijsstelling en een conclusie. Daarnaast wordt er 
een aantal (al dan niet) verplichte bijlagen toegevoegd. Dit betreft bijvoorbeeld een organogram, de 
uitdraai uit het financieringssysteem en de voorgaande besluitvorming. 
 
Een kwalitatief goed kredietrapport is noodzakelijk voor de besluitvorming. Kwaliteit kent hierbij 
verschillende elementen. Het betreft de juistheid van de verwerkte gegevens (met name de harde 
informatie), maar ook de passende analyse van zachte informatie en de onderbouwing van de 
conclusies. Tot slot wordt de kwaliteit bepaald door de leesbaarheid. Gestreefd wordt naar een korte 
en bondige rapportage, gemaximeerd op acht pagina’s. 
 
Aan het kredietrapport wordt vervolgens een opinie vanuit kredietbeoordeling toegevoegd. Deze 
behandelt dezelfde onderdelen, maar is geschreven vanuit risicoperspectief. Het doel van de opinie 
is de besluitvorming te faciliteren, door het voorstel te toetsen vanuit het bankbelang. Tot slot wordt 
vanuit de kredietcommissievergadering het besluit toegevoegd, zoals dat is genotuleerd. In case 1 is 
dit geheel vervolgens voorgelegd aan Rabobank Nederland, voor finale besluitvorming. Dit is 
noodzakelijk wanneer de lokale bevoegdheidsgrens wordt overschreden. 
 
Er was in case 1 geen discussie over de kwaliteit van het kredietrapport. Betrokkenen waren het er 
over eens dat het kredietrapport een goede basis voor besluitvorming vormde en de juiste informatie 
en analyses bevatte. Discussies waren kredietinhoudelijk en hadden betrekking op onder andere de 
aflostermijn, de tarifering en het beheer van de financiering. In essentie betreft dit dus de vraag over 
de balans tussen klantbelang en bankbelang, welke bepaalt op welke wijze het verzoek van de klant 
uiteindelijk wordt ingevuld. 
 
Ook bij case 2 waren betrokkenen het er over eens dat het kredietrapport een goede basis voor 
besluitvorming was. De opbouw en de logica van de aanvraag was goed. De discussie spitste zich 
met name toe op de wijze waarop de terugbetaling van de financiering naar de klant vastgelegd 
moest worden. 
 
4.2.2  Besluitvormingsproces 
 
Bij case 1 was de behandeling van desbetreffende aanvraag het enige agendapunt in de vergadering 
van de kredietcommissie. Naast de voorzitter van de vergadering, waren er een vertegenwoordiger 
van de commercie, een vertegenwoordiger van kredietbeoordeling en een notulist aanwezig. Dit is 
de minimale bezetting welke noodzakelijk is om tot besluitvorming bevoegd te zijn. Besluitvorming 
binnen de vergadering kan alleen plaatsvinden op basis van consensus. De organisatie van de 
vergadering is eveneens aan regels gebonden. Een aanvraag kan pas behandeld worden als deze is 
voorzien van een opinie vanuit kredietbeoordeling. Daarnaast zijn er afspraken met betrekking tot 
tijdslijnen voor verspreiding van de vergaderstukken, om te borgen dat de deelnemers van de 
vergadering gelegenheid hebben zich voor te bereiden. 
 
Doordat sprake was van verschil van inzicht tussen de indieners van de aanvraag en 
kredietbeoordeling, was het verloop van de discussie in de vergadering bovengemiddeld bepalend 
voor de uitkomst. De discussie spitste zich niet toe op de kwaliteit van de kredietvrager en of er 
goedkeuring mogelijk was, hierover was de vergadering het feitelijk bij aanvang al eens. Er was 
juist sprake van een inhoudelijke discussie over krediettechnische elementen. 
 
De voorzitter speelde in deze een overwegend faciliterende rol, om de discussie te leiden en de 
inzichten vanuit de commercie en kredietbeoordeling bij elkaar te brengen. De inhoud van de 
gevoerde discussie liep uiteen. Enerzijds was sprake van verduidelijkingen, anderzijds van 
onderhandeling. In de gebruikte argumenten voerden de argumenten vanuit de zachte informatie de 
overhand. Zelfs op punten waar ook vanuit de harde informatie argumenten beschikbaar waren. 
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Case 2 werd behandeld binnen een reguliere kredietcommissie vergadering. Naast de minimale 
bezetting, was tevens een toehoorder aanwezig. Waar de voorzitter het toestaat, kan deze ook input 
geven in de vergadering. Een toehoorder is formeel echter niet betrokken bij de besluitvorming en is 
niet stemgerechtigd. Doordat sprake is van een groepsproces, heeft iedere vorm van inbreng in de 
vergadering echter invloed op de besluitvorming. 
 
In het voortraject van de aanvraag was al overeenstemming bereikt tussen indieners en 
kredietbeoordelaar. Bij introductie van de post werden geen discussiepunten meegegeven, de 
inbreng vanuit kredietbeoordeling was een samenvatting van de meest opvallende punten. Feitelijk 
was er al sprake van consensus. Vervolgens werd er naar aanleiding van de samenvatting van de 
besluitvorming door de voorzitter toch op verschillende punten nog inhoudelijk gediscussieerd. Er 
werd vanuit de samenvatting ook een aanvullende voorwaarde geformuleerd. Per saldo was er 
hierdoor sprake van een in tijd minder efficiënte besluitvorming, maar het benadrukte wel de 
gezamenlijkheid van het besluit. 
 
4.2.3  Interviews met direct betrokkenen 
 
Alle interviews zijn afgenomen op basis van de vooraf opgestelde vragenlijst, waarbij gestreefd is 
naar verkrijging van een zo goed mogelijk beeld van de respondent en zijn rol in het proces. De 
letterlijke vraagstelling is aangepast aan de verkregen antwoorden, de subvragen zijn alleen 
gebruikt waar nodig. Alle interviews zijn ruim binnen het geplande tijdsbestek van een uur 
afgerond. 
 
4.2.4  Schriftelijke vragenlijsten 
 
Aan alle interview-respondenten is na het interview ook de schriftelijke vragenlijst toegestuurd ter 
invulling. Alle respondenten hebben deze vragenlijst ook geretourneerd. Voor de analyse is gebruik 
gemaakt van radargrafieken (opgenomen in bijlage 2), waarin het gemiddelde van de uitkomsten is 
afgezet tegen de uitkomsten vanuit het eerdere onderzoek van Rad, Wahlberg & Öhman (2013). 
Aanvullend is ook een radargrafiek (Figuur 8) gemaakt van de mate waarin intuïtie per aspect van 
toepassing is. 
 
 
Figuur 8 Radargrafiek Intuïtie per aspect 
 
De score 1 staat voor ‘vraagt weinig intuïtie’ en de score 7 voor ‘vraagt veel intuïtie’. Door de 
beperkte populatie (N=8), is de gevoeligheid van de gemiddelde score groter dan die in het 
originele onderzoek van Rad, Wahlberg & Öhman (2013). Er valt echter wel uit af te leiden dat de 
de verdeling per aspect redelijk gelijk is aan het eerdere onderzoek en dat de score op de meeste 
aspecten in de onderzochte cases wat hoger ligt. Met name bij beoordeling van het ‘Management’ 
wordt hoger gescoord, maar daarnaast ook bij zekerheden. Dat is een minder voor de hand liggende 
aspect, aangezien het een redelijk kwantificeerbaar en hard aspect lijkt. Binnen Rabobank wordt 
echter in het systeem waarin de waarde van de zekerheid wordt berekend, ook een aantal 
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kwalitatieve vragen gesteld. Deze hebben betrekking op onder andere de kwaliteit van de 
organisatie. Dit zou een verklaring kunnen zijn. 
 
 
 
Figuur 9 Kolomgrafiek Gemiddelde score op intuïtie 
 
In voorgaande kolomgrafiek, is de gemiddelde score per respondent op intuïtie afgebeeld. Het 
gemiddelde voor Rabobank is 4,5. In het onderzoek van Rad, Wahlberg, & Öhman (2013) lag dat 
op 4,0. Binnen accountmanagement zijn de scores bovengemiddeld, behoudens 1 respondent, 
binnen kredietbeoordeling juist onder het gemiddelde. Gegeven de rolverdeling tussen beide 
groepen, suggereert dit dat het directe contact met klanten samenhangt met intuïtie. De richting 
hiervan is niet af te leiden. 
 
4.3  Vergelijking conceptueel model en resultaten 
 
 
4.3.1  Relatie regelgeving – beleid – harde informatie – cognitie 
 
Verondersteld is dat het cognitieve proces met name 
wordt beïnvloed door regelgeving, beleid en harde 
informatie. 
 
Interviewvraag 5 (zie bijlage 4) brengt de invloed van 
regelgeving en beleid in beeld. Er wordt geen 
nadrukkelijk onderscheid gemaakt tussen deze beide 
elementen, in essentie is het totaal het kader waarbinnen 
geacteerd wordt. 
 
Door de commercie wordt in case 1 bijvoorbeeld aangegeven: “Je wilt natuurlijk altijd zo veel 
mogelijk binnen de lijntjes blijven. Ik zeg altijd: soms kan dat niet of wil je dat niet. Eén been over 
de lijn is nog geen twee benen over de lijn. (…) er zijn kaders. Of best practises. Of usances.” En: 
“De hoogte van de aflossing. Dus dat is allemaal deels beleid, deels ook gewoon van: dit is wat we 
vinden hoe het nu zou moeten gebeuren. Looptijd staat nergens vastgelegd. Hoe lang een bepaalde 
financiering moet lopen. Gelukkig maar. Want dat is natuurlijk heel erg case-by-case afhankelijk. 
Maar daar heeft regelgeving en beleid wel invloed op. (…) Er zijn zoveel zaken die in een dusdanig 
breed kader gesteld zijn, dat je het wel moet uitleggen. Dat je in ieder geval de conclusie moet 
trekken waarom dat verantwoord is.” Ook bij case 2 komt dit naar voren: “Ik was ook heel 
benieuwd hoe zij naar de financieringstermijnen kijken. (…) Daar kwam al vrij snel de 25 jaar 
financiering uit, zeker met het oog op de overdracht op termijn. (…) Daar denken wij dan ook over 
na. Tuurlijk, dat gaan we niet klakkeloos overnemen. Dan denken we wel: vinden wij dat ook 
logisch.” 
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Vanuit beoordeling komt eveneens het zoeken naar kaders naar voren. Bij case 1: “Er is niet 
specifiek sectorbeleid of zo voor deze post. Dat is er niet. (…) en daarom was ik ook een beetje aan 
het zoeken (…). Want er komt nu ook naar voren: voor een IT ondernemer driejarige looptijd. Dat 
staat nergens.” En voor case 2 “Je spiegelt hem wel tegen het agrarisch beleid aan. Dat heeft wel 
zijn invloed. (…) Ik durf ook wel buiten dat beleid als het mogelijk is besluiten te nemen.” 
 
Uit de vergaderingen komt ook in beide cases weer naar voren het zoeken naar de juiste looptijd: 
“Uitgangspunt is dat dat in maximaal 5 jaar wordt gefinancierd. Er wordt nu gestructureerd op 8 
jaar met een balloon van 2,2mln na 5 jaar. (…) Dus dat is voor KRM in ieder geval de reden om te 
zeggen dat is niet gewenst. Helemaal eens om te zeggen dat het een prachtig bedrijf is. Heeft ook 
goede resultaten laten zien. Maar we zijn wel denk ik wel met elkaar eens dat tijden veranderd zijn 
en dat ook voor [dit bedrijf] het tij zo maar kan keren.” In case 2: “Waar het om gaat is hoe 
concreet is het plan dat hij onroerend goed gaat verkopen om uiteindelijk wel weer tot een normale 
schuldenpositie te komen. Maar daar is nu een voorwaarde voor opgenomen. Daar is ook al over 
gesproken met de ondernemer.” 
 
Kenmerkend in de antwoorden is het bewust zoeken naar hoe beleid, maar ook hoe ongeschreven 
beleid, moet worden toegepast en welke consequenties daaraan moeten worden verbonden. 
 
Interviewvragen 3 en 4 (zie bijlage 4) brengen de invloed van informatie in beeld. De wijze waarop 
de informatie wordt beoordeeld blijkt hieruit. Zo wordt door kredietbeoordeling in case 1 
aangegeven: “Vanuit de cijfers. Zoals het wordt voorgelegd en de BBS2. Zoals ze alles invullen. Ja 
en dan kijk ik nog wel of ik de zachte informatie laat meewegen in bepaalde voorwaarden of 
bepaalde aspecten.” En bij case 2: “Ik kijk eerst naar de BBS. Waar zitten nu voor mij de kritische 
punten? En het makkelijkste is dan, beginnen met de debt/ebitda. Is die hoog of laag? En als die 
hoog is, dan vraagt dat wat meer dan als hij laag is. (…) Hoge financieringsrisico’s, die moeten wel 
gecompenseerd worden door de structuur. Maar vooral door de bedrijfsrisico’s.” 
 
Vanuit de commercie wordt aangegeven bij case 1: “Je werkt in een bank, dus harde informatie is 
uiteraard essentieel. (…) Is dat acceptabel, die harde informatie? Dan betrek je er sowieso altijd 
zachte informatie bij. Of de zachte informatie matcht met de harde informatie. Matcht met het 
verhaal wat je aan tafel hoort.” En: “Het is onlosmakelijk met elkaar verbonden. Dus zodra je 
discrepanties tegenkomt in wat je in de harde informatie ziet, wat je niet kan leiden tot de zachte 
informatie die je kent. (…) Dus ik kan niet zeggen dat het een belangrijker is dan het ander. Ik denk 
meer: het één gebruik je voor dat doel en het andere gebruik je voor dat doel. En op bepaalde 
onderdelen komt het samen. (…) Heel veel zachte en harde informatie probeer je samen te 
brengen.” 
 
Voor case 2 wordt met betrekking tot het belang van informatie aangegeven: “Eigenlijk de zachte 
[informatie].Waarom willen ze dit? (…) Begrijp ik het? Vind ik het ook logisch? En vervolgens 
(…) de achterliggende aannames, of de ideeën daar achter, en dan kom je ook bij de financials en de 
uitgangspunten. Of je die ook logisch vindt. En passend vindt. En ook op lange termijn.” En als 
gevraagd wordt naar het belang van de verschillende informatie: “Uiteindelijk de zachte informatie. 
(…) En dan blijkt dat het cijfermatig past. Maar eigenlijk niet volgens de normen die wij daar zelf 
voor hanteren. (…) Dus toen moesten we echt gaan kijken naar: wat is de reden dat je het wel wilt 
doen. (…) Maar dan zie je dus wel: op basis van de cijfers waren we gewoon tot een afwijzing 
gekomen. En op basis van de argumenten die er bij zitten om het bedrijf uiteindelijk simpeler te 
maken. En dat is eigenlijk de rationale.” 
 
2 
BBS is het financieringssysteem waar mee gewerkt wordt. Aan de output uit dit systeem wordt veelal gerefereerd met 
de term ‘de BBS’. Deze output bevat een overzicht van de kenmerken van de financieringsopzet, de risicovariabelen en 
de (voornamelijk) kwantitatieve data die in de analyse is gebruikt. Het is een belangrijk onderdeel van de documentatie 
die in het besluitvormingsproces wordt gebruikt. 
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In de vergaderingen wordt vanuit de aanvragen het volgende ingebracht: “We hebben hier te maken 
met een IT bedrijf. Wat in het kader van IT soms heel snel op kan komen en weer kan dalen. Dit is 
een IT bedrijf dat al 30 jaar bestaat en het in mijn ogen goed doet. Wat hard groeit. Wat wel wat 
zeperds heeft gemaakt, maar daar zijn management op bijstuurt.” En: “Historisch gezien hebben we 
wel te maken met een klant die een goede winstgevendheid heeft. Behalve 2013 dan. Die ook al 
vanaf de start bij Rabo zit. En ook heel goed met cijfermateriaal is. De cijfers die hij aanlevert die, 
wat ik heb meegekregen, en uit de gesprekken weet. Daar is geen discussie over dat hij later ons 
verrast. Dus (…) dan vind ik dat het trackrecord wat hij uit het verleden heeft. Zou ik mee kunnen 
leven om te zeggen, dat is de langjarige relatie, daar vertrouw ik op.” Vanuit de andere case: “En 
dan denk ik dat het een mooi bedrijf is dat pas bij de Rabo organisatie en dat in dit geval wel een 
forse spronginvestering doet. Maar in zekere zin gewoon een bedrijf dat bij ons past. En wat ook 
qua vermogenspositie en zekerheidspositie gewoon goed solide is.” 
 
Zowel in de beantwoording van de vragen als de vergaderingen wordt bevestigd dat deze drie 
factoren bepalend zijn voor het bewuste proces om tot een besluit te komen. De invloed van 
regelgeving en beleid geeft de kaders voor de besluitvorming. Dit is een bewust proces van afwegen 
wat verantwoord is. Ook speelt hier een onderhandelingsfactor tussen de verschillende rollen in het 
proces. Vanuit de commercie wordt gestuurd op het invullen van de klantwens, vanuit 
kredietbeoordeling op het bewaken van de risico’s. Naast regelgeving en beleid, kwam tevens de 
term ‘usances’ naar voren. Usances zijn niet vastgelegde gewoonteregels, welke bepalen in 
hoeverre bepaalde keuzes in de structurering van de financiering aanvaardbaar zijn. Usances 
ontstaan door het feit dat veel beleid kaders schept, maar geen detaillering geeft. Binnen de kaders 
moet worden afgewogen. De harde informatie vormt veelal het startpunt. Vervolgens wordt daar 
echter wel de samenhang gezocht met de zachte informatie. Het zoeken naar die samenhang bestaat 
uit toetsen van de consistentie, maar ook nadere duiding van de harde informatie. Hiermee wordt in 
het cognitieve proces verdieping bereikt. 
 
4.3.2  Relatie ervaring – onzekerheid – zachte informatie – intuïtie 
 
Verondersteld is dat ervaring, onzekerheid en zachte 
informatie de factoren zijn die het onbewuste proces van 
intuïtie in de besluitvorming beïnvloeden. 
 
 
 
 
 
 
 
 
geïnventariseerd. 
Met de vragen 1 en 2 (zie bijlage 4) is de ervaring en 
invloed op de aanvraag in beeld gebracht. Vraag 6 en 7 
(zie bijlage 4) gaan in op de mate van onzekerheid. Met 
vraag 11 en 12 (zie bijlage 4) is vervolgens de invloed van 
intuïtie en de mate van rationaliteit van de besluitvorming 
 
De respondenten zijn te kwalificeren als tenminste medior, maar overwegend senior medewerkers. 
Beide kredietaanvragen werden gekarakteriseerd als zware aanvragen. Bij case 1 had dit betrekking 
op de mate van ruimte die aan de klant gegeven kon worden. Dit in combinatie met de goede 
financials en daarmee het risico dat ook een concurrerende kredietverstrekker een 
financieringsvoorstel neerlegt. In case 2 vormde de financiële draagkracht juist de belemmering, 
maar gaven de aanwezigheid van vermogen en zekerheden in combinatie met vertrouwen in de 
strategie de doorslag. Er was hierdoor in beide cases sprake van een hoge mate van onzekerheid in 
de besluitvorming. 
 
Over intuïtie en rationaliteit van de besluitvorming wordt in case 1 het volgende aangegeven vanuit 
de commercie: “Inmiddels na bijna 22 jaar Rabo ervaring (…) durf ik ook echt te zeggen: harde 
informatie en zachte informatie, over bedrijf en markt zijn zeker belangrijk in je afweging. Maar je 
moet ook zeker, ook bij dit soort posten, zeker niet je eigen onderbuikgevoel, moet je niet 
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onderschatten, moet je er zeker bij betrekken. Want vaak geeft die een heel goed signaal van hé, 
matcht het verhaal wat ik hoor en wat ik op papier zie, met het gevoel wat ik in mijn onderbuik heb. 
Heel vaak is dat zo. En andersom ook. Als je gevoel zegt: ik kan er niet echt de vinger op leggen, 
maar iets zegt mij dat het niet helemaal klopt, daar moet je naar luisteren. (…) Emotie begint al bij 
het gesprek met de klant. En vervolgens ga je een gevoel krijgen bij de aanvraag (…) heel sterk het 
gevoel dit is een mooi bedrijf. Hier willen we echt voor gaan. Hier willen we stretchen. Dus dan 
krijg je zo een positief gevoel van drive, positieve flow. En dat speelt gewoon mee. Dat vertaalt zich 
ook in de manier waarop je iets opschrijft.” 
 
En: “(…) Ik denk dat financieren hetzelfde is als vliegen. Daar moet je ook een pilotenhandje 
hebben. Anders dan kun je nog zo goed de theorie kennen, maar om zelf een vliegtuig te besturen 
moet je er ook gevoel bij hebben. En dat is bij financieren ook zo. Dus je hebt de kennis, en de 
theorie. Die kan je overal vinden. Maar uiteindelijk gaat het ook om: wat voor gevoel heb je er bij. 
En dan is ervaring in de breedste zin van het woord gewoon belangrijk. (…)” Aan de andere kant 
wordt ook aangegeven: “Ik denk in belangrijke mate een rationele beslissing. Omdat wij denken dat 
het rationeel is op het moment dat je iets op cijfers en feiten baseert. (…) Ik vind, mijn toegevoegde 
waarde wordt wel heel erg klein, op het moment dat ik twijfels heb. Dus nee, ik had geen twijfels 
meer toen ik dit rapport indiende. (…) ik schrijf geen dingen op die ik zelf verzonnen heb of zo. Het 
zijn zaken die gevalideerd zijn bij de klant. Die we weten vanuit de sector. Die we terugzien in de 
cijfers. (…) Maar je probeert echt wel te kijken wat verdient het bedrijf nu in zijn operationele 
business? En heb ik daar een beeld bij? En wie zijn hun concurrenten? En dan is het een 
geloofwaardig verhaal.” 
 
En ook in case 2 wordt vanuit de commercie aangegeven met betrekking tot intuïtie: “Dat herken ik 
ook. Ook bij andere aanvragen herken ik dat wel eens. Kijk, ik kan natuurlijk, als ik de ondernemer 
spreek, zo’n paragraaf opschrijven dat het een fantastische ondernemer is. Dat het echt een 
topondernemer is. En dat kan uit cijfers blijken. Maar soms blijkt het niet uit cijfers. Omdat er 
bijzondere dingen in zitten.” En, als reden om in een zware aanvraag toch door te zetten: “Omdat ik 
vaak met hem gesproken heb de afgelopen tijd. (…) Ja, hij is het echt waard. Ik zie de remweg die 
er in zit. Ik zie in waarom hij uiteindelijk naar die simpele bedrijfsstructuur moet.” Maar vervolgens 
ook: “Dat is voor mij wel een rationele beslissing geweest. Ondanks het feit dat het op basis van de 
cijfers misschien te krap was, is de rationale er achter wel heel erg duidelijk voor mij. En zie ik daar 
ook wel de noodzaak toe in. (…) Ja, dat is rationeel.” 
 
En over intuïtie wordt ook aangegeven: “Dat heb je eigenlijk bijna altijd wel. Als je een post krijgt, 
zonder dat je alles al weet. Dan heb je altijd een voorgevoel zeg maar. (…). Ik had in dit geval in 
eerste instantie een minder voorgevoel. (…) Dat onderbewuste? Intuïtie? (…) dat heeft 
waarschijnlijk te maken met ervaringen die je hebt en die je er aan koppelt. (…) Dat je dat koppelt 
aan wat je ziet en dat je daarom zo’n gevoel er bij hebt.” 
 
Vanuit kredietbeoordeling is de respons terughoudender met betrekking tot de aanwezigheid van 
intuïtie en gevoel. In case 1 wordt aangegeven: “[Intuïtie] Nou, ik herken het wel, maar ik wil altijd 
wel de feiten daarachter neerleggen en beschrijven. Ik moet wel die onderbouwing goed hebben. 
Maar er zit altijd natuurlijk wel intuïtie achter. Maar daar ga ik (…) niet op mijn gevoel af. (…) 
Vaak heb je wel, als je zo een post leest, (…) wel eens iets van hé, er wordt iets weg gelaten. Of er 
wordt iets anders afgeconcludeerd. Dan krijg je wel eens een onderbuikgevoel. En dan ga je verder 
zoeken. (…)” En over het uiteindelijke besluit: “Op de ratio. Waar komt dat door? Door een goede 
vastlegging.” 
 
En in case 2: “[Intuïtie] Nee, ik herken het niet bij mezelf. Je kan het wel doen, maar dan heeft het 
geen zin, want dan hoef je hem niet meer te gaan lezen. (…) Wat wel een nadeel is, en dat is als je 
langer in zo’n vak zit, en langer in één bank zit. Dat je na een tijdje wel een beetje blind wordt voor 
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een post. Omdat je hem inderdaad al zo vaak gezien hebt. Dat je weet waar de risico’s zitten. En als 
er dan wat nieuws zit, dat je er dan over heen leest. Maar dat is een soort blindheid die gaat ontstaan 
omdat je al zoveel en zolang dezelfde posten ziet.” En over het uiteindelijke besluit: “Ik denk dat 
het wel rationeel is. Tenminste, ja, wat is rationeel? Dat is de vraag altijd. (…) Die risico’s waren 
wel helder.” 
 
Uit de vergaderingen komt intuïtie niet als factor naar voren, echter wel in de interviews met de 
KC-leden. In de vergaderingen wordt onzekerheid meer als argument gebruikt om te motiveren 
waarom voorwaarden juist wel of niet strakker zouden moeten: “Het is geen IT bedrijf wat een 
spelletje maakt en over drie jaar weer failliet is. Het is een bewezen IT bedrijf met ook nog volgens 
mij een redelijke vaste inkomstenbron. Met zo’n EBTIDA, dan denk ik ja jongens, dan moeten we 
ergens boven kunnen gaan staan.” En in case 2: “Het is wel zijn onderneming straks. Dat vind ik 
ook sterk aan de onderneming. Dat er opvolging is van een jonger iemand. Maar goed, die moet 
natuurlijk ook wel de ruimte krijgen. En de keuzes die nu gemaakt worden moet hij ook dragen. 
Dus in die zin is dat juist van belang. En ik ga er ook van uit dat ze allemaal mee moeten tekenen. 
Het is een maatschap, dus in die zin ga je er van uit dat het ook commitment heeft van alle 
ondernemers.” 
 
Alle respondenten geven overtuigend aan dat ervaring leidt tot intuïtie. De relatie met de factor 
onzekerheid ligt anders dan verwacht. Onzekerheid bevordert niet het intuïtieve proces, maar vanuit 
intuïtie wordt onzekerheid verminderd. Dit is met name terug te zien in de motivatie die wordt 
gegeven door de commercie voor het willen invullen van de klantwens. Vanuit intuïtie is de keuze 
gemaakt om het te gaan doen. Als indieners zich hard maken voor een aanvraag, dan is daar geen 
ruimte voor onzekerheid meer. Zachte informatie wordt ook niet aangegeven als factor die invloed 
heeft op intuïtie in de besluitvorming. Het zijn met name de relationele factoren die invloed hebben 
op intuïtie. Dit betreft voor de indieners de relatie met de klant en het gevoel daarbij. Voor KC- 
leden en kredietbeoordelaar is het vooral de ervaring met de indieners, hun trackrecord, dat de 
intuïtie beïnvloedt. Indirect is een element hiervan ook de relatie met de kredietvrager, aangezien 
vooral voor de weging van de zachte informatie wordt gebouwd op het contact tussen indieners en 
de klant. 
 
4.3.3  Relatie cognitie – intuïtie – besluit 
 
Binnen het besluitvormingsproces in zakelijke 
kredietverlening spelen zowel cognitieve als intuïtieve 
processen een rol op het individuele niveau van 
besluitvorming door de betrokken medewerkers. 
 
De interviews en de observatie van de besluitvorming in 
de kredietcommissie laten in eerste instantie vooral het 
cognitieve proces zien. Dit uit zich in het benoemen van 
de overwegingen die leiden tot het besluit. Maar als wordt 
doorgevraagd op intuïtie, wordt de aanwezigheid daarvan door alle respondenten bevestigd. Per 
saldo wordt de besluitvoming door betrokkenen echter wel als overwegend rationeel gepercipieerd. 
 
Vraag 8 (zie bijlage 4) gaat in op de persoonlijke afweging die wordt gemaakt. Gevraagd wordt of 
een collega tot het zelfde besluit gekomen zou zijn. De reacties daarop zijn divers. Vanuit de 
commercie wordt de impact van de persoon als volgt ingeschat. “Die zou zomaar tot iets anders 
gekomen kunnen zijn. (…) Het is net hoe je zaken weegt. En het detail kan natuurlijk het verschil 
maken.” En ook: “Ik ben wel geneigd te zeggen dat de uitkomst anders geweest zou zijn. En dan 
moet je denken anders vertalen, in de vorm van minder stretchen, meer standaard.” Een volgende 
reactie was: “Dat hangt dan echt van de accountmanager af denk ik. (…) Ik ben er voor gegaan. 
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(…) Maar een ander had hem heel makkelijk af kunnen wijzen. En dan had je daar ook goede 
argumenten voor gehad.” 
 
De reacties vanuit kredietbeoordeling zijn minder uitgesproken: “Wat wij ook doen, is dat we 
meelezen (…). En dat we ook vaak sparren. Dus ik denk dat een collega dezelfde punten eruit 
gehaald had. (…) Misschien in de voorwaarden iets anders, maar in principe op hoofdlijnen is het 
dan wel hetzelfde.” En ook: “Weet ik niet. Misschien dat het wat makkelijker er doorheen was 
gegaan. Ik denk dat een ander misschien wat soepeler was geweest. (…). Zonder gesprek, zonder 
aanvullende voorwaarden.” 
 
Het besluitvormingsproces kenmerkt zich door de continue afweging tussen de klantwens en het 
kredietrisico, dat wordt bepaald door de voorwaarden waaronder tot financieren wordt overgegaan. 
De rol van het individu wordt behoorlijk groot ingeschat. Alle respondenten geven aan dat 
behandeling door een collega tot een andere uitkomst zou kunnen hebben geleid. De mate waarin de 
uitkomst uiteindelijk zou verschillen, wordt per respondent anders ingeschat. Waar de ene persoon 
het meer op de details houdt, geeft de ander aan dat ook de hoofdlijnen en voorwaarden anders 
zouden kunnen uitpakken. 
 
4.3.4  Relatie rechtvaardiging – cultuur – besluit 
 
De mate waarin het sociaal acceptabel is om de rol van 
intuïtie te benoemen als van invloed op het uiteindelijke 
besluit, is afhankelijk van enerzijds de heersende cultuur 
en anderzijds de mate waarin een besluit gerechtvaardigd 
moet worden. 
 
Vragen 9 en 10 (zie bijlage 4) gaan in op de invloed van 
cultuur en rechtvaardiging in de besluitvorming. 
 
De diversiteit in de antwoorden over cultuur is groot. Het begrip cultuur is breed en daarmee de 
antwoorden van de respondenten ook. Er worden verschillende elementen genoemd, zoals: “De 
account executive, de directeur, die kent de klant wel, dus die brengt dat soort dingen ook wel in. 
Maar het moet wel onderbouwd zijn met financials.” Daarmee wordt het wegen van de 
verschillende aspecten benoemd. En: “Daar zit verschil in (…) verschil in de teams.” Met als effect: 
“Ik merk gewoon daar dat je er veel harder in moet gaan. Om tot iets te komen. En veel meer je 
poot stijf moet houden. (…) Je komt veel sneller in harmonie op je kritische punten tot een 
besluitvorming. Daar zit voor mij een groot verschil in.” 
 
Breder is de volgende kwalificatie: “Het is een behoorlijk blauwe bank (…). Vind ik ook positief, 
want het heeft ook wel wat te maken met professionaliteit. (…) Alleen je moet niet doorslaan in 
blauw. Want ik associeer blauw soms ook wel een beetje met standaard. (…) maar er zijn soms 
gegronde redenen (…). Dat je zegt prima: we houden ons aan het beleid, maar we zijn wel bereid 
om ons iets te stretchen.” 
 
De hiervoor gestelde verschillen in teams worden ook vanuit een andere respondent bevestigd: 
“Maar om nu sec te zeggen: dat zijn bepaalde gewoontes die wij hebben in [deze bank]. Die ze 
elders niet hebben. Nou, er zullen best wel dingetjes zijn, maar ik zou het niet weten. (…) Die 
spanningen zijn er. En daarin zoek je een bepaald snijpunt op. En de ene keer heb je dat wat eerder 
gevonden met elkaar dan de andere keer.” 
 
In lijn daarmee wordt ook aangegeven: “Hier is men wel bereid om wat pragmatischer te denken. 
Dan zie je echt het verschil tussen banken.” En ook: “Ik merk hier wel (…). Het is allemaal vrij, 
nou in die zin informeel. De lijntjes zijn wel vrij kort vind ik. Iedereen is goed on speaking terms. 
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Er zit weinig gevoel dat er botst, tenminste bij ons. Misschien dat er hier en daar wel wat botsingen 
zitten.” 
 
De beleving van de cultuur en de invloed daarvan op intuïtie in het besluitvormingsproces worden 
niet overtuigend als beïnvloedende factor benoemd. Het beïnvloedt wel het totale proces. De 
diversiteit in de antwoorden is groot. Er wordt gerefereerd aan professionaliteit en zakelijkheid. 
Nadruk op onderbouwing en daarmee rechtvaardiging van een kredietbesluit wordt niet 
aangegeven. Eén van de respondenten heeft aangegeven dat er jaar op jaar voldoendes zijn behaald 
in de audits. Dat geeft ook een indicatie voor de kwaliteit van de processen, deze zijn dan op een 
passend niveau. Argumentatie en onderbouwing mogen daardoor als afdoende worden 
gekwalificeerd, waarmee rechtvaardiging voor de respondenten geen issue is. 
 
4.4  Reflectie op het onderzoek 
 
Kenmerkend voor de wijze van onderzoek is de hoge actualiteitswaarde van de cases, welke als 
onderzoeksmateriaal zijn gebruikt. Met toestemming van de deelnemers zijn, in afwijking van het 
onderzoeksprotocol, ook de observaties van de kredietcommissievergaderingen volledig schriftelijk 
uitgewerkt. Hierdoor is geen informatie verloren gegaan door te volstaan met een analyse op 
hoofdlijnen. Dit heeft de basis voor analyse verrijkt. 
 
Bij aanvraag 1 zijn de interviews in een tijdsbestek van 2 weken na de vergadering van de 
kredietcommissie gehouden. Alle respondenten waren daarbij op de hoogte van het uiteindelijke 
besluit door Rabobank Nederland en de daarbij gestelde voorwaarden. De indruk vanuit de 
interviews is dat sprake was van een hoge mate van openheid. In de interviews was ook sprake van 
een hoge mate van jargongebruik. Door de gedeelde achtergrond binnen Rabobank van 
respondenten en interviewer geeft dit geen problemen bij de interpretatie van de resultaten. 
 
Bij aanvraag 2 heeft het eerste interview direct na de vergadering van de kredietcommissie 
plaatsgevonden en de overige interviews binnen een week. Ook hier was dus sprake van een hoge 
mate van actualiteit. Doordat bij aanvraag 1 al twee leden van de kredietcommissie waren 
geïnterviewd, is hier bij de tweede aanvraag van afgezien. Met in totaal acht interviews, 
gecombineerd met twee observaties en de analyse van de documenten om de context per case helder 
te krijgen, was het aantal onderzochte individuele processen voldoende om de verkennende 
doelstelling van het onderzoek in te vullen. 
 
De schriftelijke vragenlijsten zijn na het interview toegestuurd aan de respondenten. Respons hierop 
was 100%. De vragenlijsten zijn niet anoniem verwerkt, waardoor de uitkomst ook naast het de 
interviewresultaten kon worden gelegd. De mate van intuïtie, zoals in de scores tot uitdrukking 
kwam, sloot goed aan op hetgeen dat vanuit de interviews verwacht mocht worden van de 
respondenten. Dit is beoordeeld door te kijken naar de overall score van de respondent en deze 
naast de antwoorden uit vraag 11 (zie bijlage 4) te leggen. 
 
In de analyse is gewerkt vanuit het conceptueel model. De data uit de interviews en observaties is 
op basis van de begrippen in dit model gecodeerd. Hiermee kon gericht in beeld gebracht worden in 
hoeverre de data aansloot bij wat op basis van de literatuur verwacht mocht worden. In de 
analysefase ontstond het beeld dat er andere relaties uit de data kwamen dan verwacht. Vervolgens 
is een herzien conceptueel model opgesteld. De data is ook langs dit model geanalyseerd. Deze 
analyse bevestigde het beeld dat was ontstaan. Hiermee is een verbeterde modellering van de 
factoren die spelen in het besluitvormingsproces ontstaan. 
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5. Conclusies, discussie en aanbevelingen 
 
 
5.1  Introductie 
 
De uitkomsten vanuit het onderzoek worden hier gepresenteerd als antwoorden op de deelvragen. 
Het verkennend onderzoek heeft geleid tot een ander inzicht in de relaties tussen de verschillende 
factoren die het individuele besluitvormingsproces beïnvloeden. Dit is weergegeven in een herzien 
conceptueel model. 
 
5.2  Conclusies 
 
 
5.2.1  Deelvragen 
 
1. Wat wordt verstaan onder intuïtie? 
Vanuit de literatuur is er voor gekozen intuïtie in dit onderzoek te definiëren als ‘Weten, zonder 
exact te weten hoe of waarom’. Respondenten herkenden zich in deze definitie, waarmee 
literatuur en praktijk een goede aansluiting hebben. 
 
2. Welke onderliggende factoren zijn relevant met betrekking tot intuïtie? 
Verwacht werd vanuit de theorie dat er een duidelijke relatie zou zijn tussen ervaring, 
onzekerheid en zachte informatie met intuïtie. De enige expliciet herkenbare relatie in de 
praktijk van de casussen is echter die tussen ervaring en intuïtie. 
 
3. Welke dimensies van het begrip ‘intuïtie’ kunnen worden onderscheiden? 
Intuïtie is te onderscheiden in het proces van intuïtie en intuïtie als resultaat. In de praktijk 
wordt dat onderscheid niet herkent. Proces en resultaat lopen door elkaar. 
 
4. Hoe kunnen we ‘intuïtie’ in de praktijk duiden en ‘meten’? 
Vanuit de NDM-school is het rechtstreeks vragen naar intuïtie een gebruikelijke wijze van 
onderzoek. Doorvragen op hoe het ontstaat en in welke fase, geeft aanvullend inzicht in de 
achtergronden. Iedere respondent herkent het in meerdere of mindere mate. De uitkomsten uit 
de repertory grid geven een indicatie dat in de commercie de invloed van intuïtie over het 
algemeen hoger wordt ingeschat dan bij kredietbeoordeling. Dit kan een indicatie zijn dat het 
rechtstreeks contact met de klant het ervaren van intuïtie beïnvloed. 
 
5. Welke relatie ligt er tussen intuïtie en de aard van de informatie? 
Verwacht werd vanuit de literatuur dat er een duidelijke relatie met de zachte informatie zou 
liggen. De respondenten leggen echter geen relatie tussen de aard van de informatie en intuïtie. 
Er wordt vooral een relatie gelegd met de eigen ervaring. Daarnaast wordt ook de relatie met de 
klant genoemd, evenals elementen uit de eigen ervaring in het omgaan met klanten. 
 
6. Hoe ziet het besluitvormingsproces in zakelijke kredietverlening er uit? 
Het besluitvormingsproces kenmerkt zich door verschillende fasen en een hoge mate van 
invloed uit de betrokken personen. De weergave in opvolgende stappen sluit aan bij de praktijk. 
In het proces kan sprake zijn van onderhandeling, uitgangspunt bij een haalbare aanvraag is 
veelal een ja, mits. Hiermee wordt gezocht naar een juiste balans tussen klant- en bankbelang. 
 
7. Welke factoren hebben invloed op het besluitvormingsproces? 
Het proces wordt vooral beïnvloed door de aard van de aanvraag die wordt behandeld en de 
eisen die aan het proces worden gesteld. De belangenafweging tussen klant en bank vormt de 
essentie. 
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8. Wat is vanuit de literatuur bekend over de relatie tussen intuïtie en besluitvormingsproces in 
zakelijke kredietverlening van banken? 
Eerder is al aangetoond dat er binnen zakelijke kredietverlening een interactie is tussen bewuste, 
analytische besluitvorming en niet bewuste, intuïtieve besluitvorming. Ook in dit onderzoek is 
die interactie bevestigd. Wel heeft rationele besluitvorming de overhand. Uiteindelijk zoeken 
respondenten in de beschikbare informatie (zowel harde als zachte informatie) de bevestiging 
van een besluit, ook als ze daar intuïtief op zijn uitgekomen. 
 
9. Welke situationele factoren zijn specifiek binnen zakelijke kredietverlening? 
In de context van relationship banking is het meerjarige contact met de klant voor de indieners 
van een aanvraag doorslaggevend voor de mate waarin tegemoet wordt gekomen aan de 
klantwens. Het maakt de structurering minder conservatief, omdat de verzamelde zachte 
informatie meer inzicht geeft. Daarmee vermindert het de onzekerheid en hierdoor wordt de 
behoefte aan een marge beperkt. Daarnaast heeft de verhouding tussen indieners c.q. commercie 
en kredietbeoordeling invloed. Deze verhouding vindt zijn basis in de wijze waarop in de 
kredietverlening het agency dilemma wordt opgelost, namelijk door een bevoegdhedenregeling, 
welke besluitvorming door meerdere personen afdwingt. De organisatiecultuur wordt niet als 
beïnvloedende situationele factor erkend. Dit is hoogstens indirect, door de wijze waarop 
invulling wordt gegeven aan procesuitvoering. 
 
10. Wat is de invloed van intuïtie op het besluitvormingsproces? 
Door het gehele proces speelt intuïtie. De invloed lijkt het grootst op de ervaren onzekerheid en 
wordt gevoed door ervaring van betrokkenen, zowel in brede zin als in onderlinge 
samenwerking. Er speelt dus ook een relationele factor. 
 
5.2.2  Probleemstelling en herzien conceptueel model 
 
Op basis van de literatuur, is een conceptueel model geformuleerd. Doel van het onderzoek was om 
dit model nader te verfijnen en zo een beter inzicht te krijgen in hoe intuïtie een rol speelt bij het 
besluitvormingsproces in zakelijke kredietverlening van relationship banken. 
 
Het onderzoek heeft bevestigd dat zowel cognitieve als intuïtieve processen een rol spelen op het 
individuele niveau van de betrokken medewerkers en dat de processen interacteren. 
 
Cognitie blijkt te worden beïnvloed door regelgeving, beleid en usances (ongeschreven 
gewoonteregels en beleidsinterpretaties) en harde informatie, maar tevens door zachte informatie. 
Daarbij is aanvullend geconstateerd dat er een wisselwerking is tussen harde en zachte informatie. 
In het cognitieve proces wordt gezocht naar de samenhang, consistentie en wederzijdse bevestiging 
tussen beide informatiesoorten. De harde informatie vormt daarbij het startpunt. Het cognitieve 
proces werkt rechtstreeks in op de rechtvaardiging van het uiteindelijke besluit. 
 
Het intuïtieve proces blijkt vooral te worden bepaald door ervaring, aangevuld met de relatie die er 
is tussen de indieners en de klant en tussen de personen die betrokken zijn in het 
besluitvormingsproces. Het intuïtieve proces heeft daarbij vooral invloed op het verminderen van 
onzekerheid. De vermindering van onzekerheid werkt rechtstreeks in op het uiteindelijke besluit, 
aangezien dit scherper en met minder marge wordt genomen. De heersende cultuur wordt niet 
herkend als van directe invloed op het individuele proces. 
 
Deze conclusie is in Figuur 10 samengevat in een herzien conceptueel model. 
36 
 
 
 
 
 
 
 
 
5.3  Discussie 
Figuur 10 Herzien conceptueel model 
 
Dit onderzoek is ingestoken als exploratief onderzoek, met als doel inzicht te krijgen in hoe intuïtie 
een rol speelt binnen relationship banking. Het door Trönnberg & Hemlin (2012) aangegeven 
belang van zachte informatie in de context van relationship banking is ook in dit onderzoek 
bevestigd. Waar echter op basis van onderzoek van Lipshitz & Shulimovitz (2007) was 
aangenomen dat zachte informatie een hoge mate van invloed heeft op intuïtie binnen de 
besluitvoming, is deze relatie niet herkenbaar in de onderzoekresultaten. Lipshitz & Shulimovitz 
(2007) stellen ook vanuit hun onderzoek dat een kredietaanvraag zowel een financiële transactie, als 
een interactie tussen personen is. Deze relatie was niet opgenomen in het conceptueel model, maar 
is naar aanleiding van de onderzoeksresultaten toegevoegd in het herziene conceptueel model. 
Daarbij betreft het niet alleen de relatie die er is tussen kredietaanvrager en het accountteam 
(accountmanager en financieringsspecialist). Ook de samenwerkingsrelaties binnen de bank tussen 
accountteam en kredietbeoordeling beïnvloeden het intuïtieve proces. 
 
De zachte informatie heeft vooral invloed op het cognitieve proces. Er wordt bewust gezocht naar 
samenhang tussen de harde (financiële) informatie en elementen als kwaliteit van het management 
van de onderneming, het bedrijfsconcept en de toekomstverwachtingen. Vanuit de informatiebasis 
wordt binnen de kaders van regelgeving en beleid een bewuste afweging gemaakt. Daarbij is beleid 
in het herziene conceptueel model aangevuld met usances. Uit de cases blijkt dat er binnen 
Rabobank veel ongeschreven beleidsinterpretaties en aannames zijn. Ook hier wordt bewust 
rekening mee gehouden. De aanwezigheid van usances sluit ook aan bij de stelling van Fletcher 
(1995) met betrekking tot de interactie tussen beleid en ervaring van de medewerker. 
 
De aanname dat onzekerheid het intuïtieve proces beïnvloedt is niet aangetoond. Hier is juist sprake 
van een omgekeerde relatie. Het intuïtieve proces, dat sterk beïnvloed wordt door ervaring, leidt 
juist tot een vermindering van de onzekerheid. Uit de cases blijkt dat als kredietmedewerkers er 
intuïtief van overtuigd zijn dat zij de juiste conclusies trekken, dit leidt tot scherpere 
kredietvoorstellen en besluiten. De marge die wordt ingecalculeerd voor onzekerheid vermindert. 
Voor een scherpere besluitvorming is een holistische benadering nodig. De verschillende elementen 
van kredietrisico worden als een geheel bekeken. Dat is bij uitstek een kenmerk van het intuïtieve 
proces. Dit bevestigt ook de relatie tussen cognitie en intuïtie. De losse elementen worden in het 
cognitieve proces geanalyseerd en gewogen. 
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De door Wilson (2015) gestelde subjectiviteit als gevolg van intuïtie en onderbuikgevoel in de 
kredietverlening wordt bevestigd. Echter, de vraagtekens die worden gezet bij de mate waarin 
kredietverlening ethisch verantwoord en eerlijk is, lijken niet terecht. In beide onderzochte 
aanvragen is er sprake van zware kredietaanvragen, waar vanuit het accountteam wordt ingezet op 
maximaal tegemoetkomen aan de behoefte van de klant. Kenmerkend voor relationship lending is 
ook de mate van maatwerk die geleverd wordt in de voorwaarden. Een financieringsbesluit is meer 
dan bepalen of er al dan niet gefinancierd wordt. Het gaat vooral om de voorwaarden die daarbij 
gesteld worden. 
 
De uitkomsten in de cases vanuit de repertory grid vragenlijsten suggereren dat ten opzichte van het 
onderzoek van Rad, Wahlberg & Öhman (2013) de mate van intuïtie bij het beoordelen van 
verschillende aspecten in kredietverlening ook hoger is. Er lijkt ook een onderscheid te zijn tussen 
medewerkers met en zonder direct klantcontact. Dit aspect was geen onderdeel van het eerder 
onderzoek. Deze bevinding is een verdere basis voor de factor relatie, zoals opgenomen in het 
herziene conceptueel model. 
 
De aanname dat de noodzaak tot rechtvaardiging van invloed is op het besluit, is in deze cases ook 
niet aangetoond. Er wordt in het individuele proces bewust aandacht besteed aan de 
rechtvaardiging. Vanuit de harde en zachte informatie worden de argumenten opgebouwd die 
rechtvaardiging geven voor het te nemen besluit. Waar nodig worden regelgeving, beleid en 
usances hier eveneens expliciet in betrokken. Er is geen overtuigende relatie aangetroffen tussen 
cultuur en het besluit. Er kan wel invloed zijn op het proces, maar die uit zich dan meer in de relatie 
die er ligt tussen accountteams en kredietbeoordeling. 
 
Vanuit de bevindingen in de twee casestudies, is het oorspronkelijk conceptueel model, zoals 
afgeleid uit de literatuur herzien. Vanuit de bestudeerde cases is het inzicht toegevoegd dat binnen 
relationship banking veel aandacht is voor de complete informatiebasis. Harde informatie wordt in 
nauwe samenhang met de zachte informatie geanalyseerd. Uiteindelijk leidt dit tot de argumentatie 
waarmee de gekozen invulling van de kredietvraag wordt onderbouwd. Daarnaast blijkt binnen 
relationship banking de relatie met de klant de intuïtie te beïnvloeden. Er is veel aandacht voor de 
behoefte van de klant en de achterliggende drijfveren. Ervaring, de tweede factor die intuïtie 
versterkt, maakt dat de kredietmedewerker zekerder is van zijn besluit. Intuïtie geeft de steun voor 
het zoeken naar een zo scherp mogelijke oplossing. Daarmee heeft dit onderzoek een bijdrage 
geleverd aan inzicht in de wijze waarop binnen het bankwezen Naturalistic Decision Making een 
plaats heeft. 
 
5.4  Aanbevelingen voor de praktijk 
 
Het herziene conceptueel model benadrukt het belang van de informatiebasis. De interactie tussen 
harde en zachte informatie is groot. Veel van de zachte informatie komt niet uit documentatie, maar 
wordt verzameld door de kredietmedewerker in het persoonlijk contact met de kredietvrager. 
De relatie tussen kredietvrager en kredietmedewerker heeft, naast ervaring, invloed op het intuïtieve 
proces. Vanuit het intuïtieve proces ontstaan scherpere aanvragen, die vanuit de klantbehoefte zijn 
ingestoken. 
 
Inzicht in de werking van het individuele besluitvormingsproces is van waarde voor: 
 Procesoptimalisatie voor kredietaanvragen: middelen zijn schaars, in de keuze voor allocatie 
van middelen, is het goed om rekening te houden met de wijze waarop besluitvorming tot stand 
komt. 
 Coaching van medewerkers: voor het ontwikkelen en bijsturen van kredietmedewerkers, geeft 
het inzicht in het individuele proces een kader om in gesprek te gaan. 
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 Borging van de kwaliteit van besluitvorming: kredietrisico’s moeten acceptabel zijn en blijven. 
De impact van de individuele medewerker op het uiteindelijke besluit is hoog. De kwaliteit van 
de informatieverzameling en de analyse daarvan is belangrijk. De meetbaarheid van zachte 
informatie is moeizaam. Hiervoor moet vertrouwd worden op het vakmanschap van de 
medewerker. 
 Kredietrisicomanagement: het verband tussen relatie – intuïtie – onzekerheid heeft ook het 
risico in zich van te weinig aandacht voor het belang van de bank. In de aansturing is dit een 
punt van aandacht. 
 
5.5  Aanbevelingen voor nader onderzoek 
 
Zoals ieder onderzoek, kent ook dit onderzoek zijn beperkingen. Zo is de basis voor het onderzoek 
smal. Er zijn binnen één lokale Rabobankvestiging twee kredietaanvragen diepgaand beoordeeld. 
De impact van situationele factoren viel buiten de scope van het onderzoek. Deze werden 
beschouwd als context. Met deze afbakening is het goed mogelijk geweest om inzicht te krijgen. 
Het onderzoeksprotocol heeft ervoor gezorgd dat het onderzoek goed aansloot op het doel. De 
validiteit is daarmee geborgd. Alle schriftelijke uitwerkingen zijn ook voorgelegd aan de 
respondenten. Hiermee is de betrouwbaarheid van het onderzoek geborgd. Omdat de analyse vanuit 
de interviews op basis van coderingen heeft plaatsgevonden, is er een risico van doelredenering. 
Hiervoor zijn geen aanvullende maatregelen getroffen, de onderzoeksresultaten zijn niet door een 
tweede onderzoeker beoordeeld. Het feit dat sprake is van een herzien conceptueel model, bevestigt 
wel dat voldoende ruimte is gegeven aan de verkennende opzet van het onderzoek. Er ligt daarmee 
ook een basis om nader onderzoek uit te voeren. 
 
Vanuit de beperkingen van het onderzoek, worden de volgende aanbeveling voor nader onderzoek 
gedaan: 
 De rol van de onderzoeker is groot, replicatiestudie om de bevindingen te toetsen is daarmee aan 
te bevelen. 
 Uitvoeren van onderzoek binnen een andere lokale Rabobankvestiging kan het inzicht in de 
impact van situationele factoren vergroten. Dit kan verder worden vergroot door naast 
Rabobank ook andere banken in scope te nemen. 
 Het onderzoek is nu beperkt tot het segment Grootzakelijk. Binnen het segment Midden en 
Kleinbedrijf (MKB) geldt een ander bedieningsconcept (mindere relationship banking, meer 
procedural lending).Ook gelden er andere processen en bevoegdheden. De omvang van de 
aanvragen is kleiner en veelal is de complexiteit van de kredietaanvragen lager dan binnen het 
segment Grootzakelijk. Onderzoek binnen het segment MKB zou inzicht kunnen geven in 
hoeverre dit van invloed is op het besluitvormingsproces. 
 Er is gebruik gemaakt van de repertory grid uit eerder onderzoek. Vanuit een kleine populatie 
ontstaat de suggestie dat het al dan niet hebben van rechtstreeks klantcontact van invloed is op 
de mate waarin intuïtie een rol speelt in besluitvorming. Door te werken met een grotere 
populatie kan hier nader op getoetst worden. 
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Bijlage 1 Onderzoeksprotocol Casestudy 
 
 
1. Overzicht van de casestudy 
1.1 Doel 
Mijn onderzoek heeft als doel om in de praktijk te verkennen hoe intuïtie een rol speelt binnen 
besluitvorming in het bankwezen. Hierbij leg ik de focus op het proces binnen relationship 
lending. 
 
1.2 Vraagstelling 
Probleemstelling 
Hoe speelt intuïtie een rol bij het besluitvormingsproces in zakelijke kredietverlening van 
relationship banken? 
 
Deelvragen 
11. Wat wordt verstaan onder intuïtie? 
12. Welke onderliggende factoren zijn relevant met betrekking tot intuïtie? 
13. Welke dimensies van het begrip ‘intuïtie’ kunnen worden onderscheiden? 
14. Hoe kunnen we ‘intuïtie’ in de praktijk duiden en ‘meten’? 
15. Welke relatie ligt er tussen intuïtie en de aard van de informatie? 
16. Hoe ziet het besluitvormingsproces in zakelijke kredietverlening er uit? 
17. Welke factoren hebben invloed op het besluitvormingsproces? 
18. Wat is vanuit de literatuur bekend over de relatie tussen intuïtie en besluitvormingsproces 
in zakelijke kredietverlening van banken? 
19. Welke situationele factoren zijn specifiek binnen zakelijke kredietverlening? 
20. Wat is de invloed van intuïtie op het besluitvormingsproces? 
 
1.3 Conceptueel model 
 
 
1.4 Rol van het onderzoeksprotocol 
 Beschrijving van de stappen in het onderzoek 
 Richtinggevend voor het veldwerk 
 Uitwerking van de onderzoeksinstrumenten 
 Toelichting op de procedures 
 Borgen van betrouwbaarheid door gedetailleerde uitwerking van het onderzoek, waarmee 
eenduidigheid in het onderzoek per case en de herhaalbaarheid wordt bevorderd 
43 
 
 
 
 Borgen van juiste invulling van de gekozen onderzoeksopzet en eenduidigheid in de 
gehanteerde begrippen (construct validiteit) 
 Volgen van het conceptueel model, waardoor de resultaten uit het veldwerk daadwerkelijk 
aansluiten op de te onderzoeken relaties (interne validiteit) 
 
2. Procedures voor dataverzameling 
2.1 Benaderen en committeren sponsor 
 Om steun en toestemming voor het onderzoek te garanderen, zoek ik een sponsor bij een 
lokale bank waar ik vervolgens het onderzoek verricht. Dit ter compensatie van het feit dat 
er geen opdrachtgever vanuit de organisatie is. 
 Sponsor moet op directie of managementniveau werkzaam zijn (Directievoorzitter, 
Directeur Bedrijven, Manager Grootzakelijk). 
 Benadering via persoonlijk netwerk, als geen resultaat oplevert, via netwerk directie of 
manager GZ eigen bank contact leggen. 
 Voorkeur voor banken in de regio, om reistijd te beperken. 
 Doordat het besluitvormingsproces van een aanvraag als case is geïdentificeerd en de 
bank slechts als context is minimaal 1 bank nodig, zie verantwoording scriptie, paragraaf 
3.3.1, onder voorwaarde dat het mogelijk is daarbinnen 2 aanvragen te selecteren met 
verschillende betrokkenen (indieners, beoordelaars). Lukt dit niet, dan kan opgeschaald 
worden door een tweede bank te benaderen en ook daar een case te onderzoeken. 
 
2.2 Plan voor dataverzameling 
 Observatie van 1 of 2 KC vergaderingen. 
 Uit de KC-vergaderingen 2 aanvragen (criteria GZ, Continuïteit, obligo > EUR 1mln) als 
case, binnen elke case 4 embedded cases (zie scriptie, paragraaf 3.3.1). 
 Diepte interviews met een KC-lid, de indiener van de aanvraag (accountmanager en/of 
financieringsspecialist) en de kredietbeoordelaar over de aanvraag. 
 Voorleggen repertory grid 
 Analyse van de vergaderstukken (aanvraag en opinie zoals voorgelegd aan de KC en KC- 
besluit) 
 
2.3 Voorbereiding voor uitvoering veldwerk 
Na bereidheid tot medewerking: 
 Per mail bevestigen 
 Vervolgafspraken maken: 
o Contactpersoon/key-informant binnen de bank 
o Kennismakingsgesprek met contactpersoon, vaststellen frequentie en tijdstip KC, 
werkafspraken maken en afspraken inplannen 
o Mail sturen met verzoek te verspreiden binnen team AM, FS en KB 
o Mail sturen met verzoek te delen met de KC-leden 
 Afspraak maken voor observatie KC, op basis van de KC-agenda (alleen zinvol als er een 
aanvraag wordt behandeld die voldoet aan de criteria) 
 Na selectie aanvraag uit KC, afspraken maken met KC-lid, accountmanager en/of 
financieringsspecialist en kredietbeoordelaar voor interviews 
 
3. Vragen voor de dataverzameling 
3.1 Observatie 
Doel van de observatie is in beeld te brengen hoe de besluitvorming over de aanvraag 
verloopt in de KC-vergadering. De observatie vindt plaats langs de factoren die volgens het 
conceptueel model van invloed zijn op cognitie en intuïtie, aan de hand van een 
observatieformulier (zie par. 5.2). Daarnaast wordt een transcript van de vergadering gemaakt. 
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3.2 Documentatie 
Doel van het bestuderen van de documentatie (aanvraag en besluit) is een beeld te krijgen van 
de aanvraag en de wijze waarop de diverse elementen die bepalend zijn in een aanvraag (zie 
ook repertory grid) in beeld zijn gebracht. Hierbij wordt tevens gekeken naar de wijze waarop 
de begrippen uit het conceptueel model en de verwachte relaties naar voren komen. Daarnaast 
vormt het de achtergrondinformatie/context voor de interviews. 
 
3.3 Interviews 
De inhoudelijke vragen worden expliciet toegespitst op het besluitvormingsproces van de 
geselecteerde aanvraag. De vragen zijn gericht op het in beeld krijgen van de variabelen en 
van de relaties daartussen uit het conceptueel model. 
 
 Invloed op intuïtie 
Doel is een inventarisatie van de factoren die volgens het conceptueel model invloed 
hebben op het intuïtieve proces. 
 Invloed op cognitie 
Doel is een inventarisatie van de factoren die volgens het conceptueel model invloed 
hebben op het cognitieve proces. 
 Invloed van rechtvaardiging 
Doel is een inventarisatie van de mate waarin rechtvaardiging van een besluit van invloed 
is op de aanvraag. 
 Invloed van cultuur 
Doel is een inventarisatie van de mate waarin cultuur invloed is op de aanvraag. 
 
3.4 Repertory grid 
De repertory grid is een selectie uit het onderzoek van Rad, Wahlberg & Öhman (2013), 
waarbij de begrippen zo rechtstreeks mogelijk zijn vertaald. De selectie is gemaakt om de 
vragenlijst in omvang te beperken. De gekozen elementen en constructen sluiten zoveel 
mogelijk aan op voor de respondent herkenbare en kwalificeerbare elementen. Daarbij is ook 
de samenhang met de elementen in de vragenlijst betrokken. 
 
De letters verwijzen naar het originele element, de cijfers naar het originele construct. De 
vragenlijst wordt voorgelegd aan respondenten om een indruk te krijgen hoe de antwoorden 
zich verhouden tot dit eerdere onderzoek. Meer dan een indruk is niet mogelijk, omdat de 
steekproef te beperkt is voor statistisch verantwoorde berekeningen. 
Respondenten wordt gevraagd alle elementen te scoren op een 7 puntsschaal voor 7 
verschillende stellingen. Deze schriftelijke vragenlijst wordt voorgelegd na het interview, met 
verzoek hem in te vullen en terug te sturen via mail. 
 
Elementen: 
 Originele 
beschrijving 
Vertaling Toelichting 
A Colleteral Zekerheden De rechten van de bank om zich te 
verhalen op eigendom van de 
kredietnemer. 
C Business concept Bedrijfsconcept De bedrijfsstrategie in combinatie met 
de bedrijfsmiddelen. 
E Business relationship Zakelijke relatie Lengte en diepte van de relatie tussen 
de kredietvrager en de bank 
F Presented financial 
conditions 
Financiële informatie De informatie over de financiële 
toestand van de kredietnemer, in de 
vorm van balans, resultatenrekening en 
kasstroomoverzicht. 
G Bank's earnings Verdienpotentieel De inschatting van de de mogelijke 
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 opportunities voor de bank oprengsten vanuit de 
financieringsrelatie. 
I Management and the 
board 
Management De kwaliteit en geschiktheid van het 
management en bestuur van de 
onderneming. 
J Anticipated financial 
conditions 
Financiële 
vooruitzichten 
De informatie over de financiële 
vooruitzichten van de kredietnemer, in 
de vorm van begrotingen en prognoses. 
M Bank's risk of losing 
money 
Kredietrisico De inschatting van de kans op 
kredietverliezen. 
 
Stellingen 
 Originele beschrijving Vertaling 
1 Requires little (1) - much (7) time to 
assess 
Vraagt weinig (1) – veel (7) tijd om te 
beoordelen 
3 Predominantly objective (1) - subjective 
(7) assessments 
Overwegend objectieve (1) – subjectieve 
(7) beoordeling 
5 Predominantly quantitative (1) - 
qualitative (7) information 
Overwegend op basis van kwantitatieve 
(1) – kwalitatieve (7) informatie 
6 Small (1) - large (7) aid from supporting 
systems 
Weinig (1) – veel (7) hulp vanuit 
ondersteunende systemen 
7 Easy (1) - difficult (7) tot assess Eenvoudig (1) – moeilijk (7) te 
beoordelen 
10 Small (1) - large (7) influence of bank's 
lending strategy 
Weinig (1) – veel (7) invloed vanuit 
kredietbeleid 
13 Requires little (1) - much (7) intuition Vraagt weinig (1) – veel (7) intuïtie 
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Bijlage 2 Mailteksten 
 
Toelichting onderzoek aan lokale bank 
Basistekst 
Momenteel ben ik in de afrondende fase van mijn Master Managementwetenschappen, met 
als keuzevak Financial Decision Making. Mijn afstudeeronderzoek richt zich op het 
besluitvormingsproces binnen de zakelijke kredietverlening in het klantsegment 
Grootzakelijk. Door een casestudy wil ik meer inzicht krijgen in de rol die het individu speelt 
in het proces. 
 
Voor dit onderzoek heb ik een lokale bank nodig die mee wil werken. Ik hoop dat uw bank 
dat wil. Het tijdsbeslag voor uw organisatie is in totaal maximaal 15 uur, verspreid over 8 
personen. 
 
Op hoofdlijnen ziet het onderzoek binnen de bank er als volgt uit: 
 Observatie van 1 of 2 KC vergaderingen. 
 Uit de KC-vergaderingen 2 aanvragen (criteria GZ, Continuïteit, obligo > EUR 1mln) als 
onderzoeksobject. 
 Diepte-interviews met een KC-lid (bij voorkeur Directeur Bedrijven), de indiener van de 
aanvraag (accountmanager en/of financieringsspecialist) en de kredietbeoordelaar over de 
aanvraag. 
 Aanvullend invullen van een vragenlijst over zakelijke kredietverlening 
 Analyse van de vergaderstukken (aanvraag zoals voorgelegd aan de KC en KC-besluit) 
 
De uitkomst van de observatie wordt voorgelegd aan de voorzitter van de vergadering ter 
evaluatie, de transcripten van de interviews worden voorgelegd aan de respondenten om te 
borgen dat deze een juiste weergave zijn van wat de respondent bedoelde. 
 
Ik studeer naast mijn functie als financieringsspecialist bij Rabobank Groene Hart Noord. 
Zoals u mag eisen, zal ik de gebruikte (klant) gegevens en informatie zorgvuldig en 
vertrouwelijk behandelen. Voor de verwerking maak ik gebruik van mijn Rabobank-laptop, 
waarmee de originele gegevens in een beschermde omgeving worden bewerkt. Klantgegevens 
zijn niet relevant, omdat de analyse zich richt op het proces. De inhoud is daardoor context en 
wordt alleen op hoofdlijnen gebruikt. De onderzoeksgegevens worden geanonimiseerd 
verwerkt in de scriptie. Tijdens de observaties en interviews maak ik opnames, die na 
verwerking worden vernietigd. 
 
Bevestiging afspraken 
Basistekst 
Via <invullen> heeft jouw bank ingestemd mee te werken aan mijn afstudeeronderzoek. 
 
Op hoofdlijnen ziet mijn onderzoek binnen de bank er als volgt uit: 
 Observatie van KC vergaderingen. 
 Uit de KC-vergaderingen selectie van aanvragen (criteria GZ, Continuïteit, obligo > EUR 
1mln) als onderzoeksobject. 
 Diepte-interviews met een KC-lid, de indiener van de aanvraag (accountmanager en/of 
financieringsspecialist) en de kredietbeoordelaar over de aanvraag. 
 Aanvullend invullen van een vragenlijst over zakelijke kredietverlening 
 Analyse van de vergaderstukken (aanvraag zoals voorgelegd aan de KC en KC-besluit) 
 
Als betrokken bij de aanvraag van <invullen>, die op <invullen> in de KC is behandeld, wil 
ik jou graag interviewen. Het interview vraagt in principe geen voorbereiding. Onderwerp van 
gesprek is het besluitvormingsproces van de aanvraag. 
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Bijlage 3 Formulieren 
 
Observaties 
KC-vergadering d.d.:  
Aanwezig:  
Behandelde aanvraag:  
 
 BEVINDINGEN 
Introductie 
aanvraag 
 
 Bedrijfsanalyse Financiële 
analyse 
Structuuranalyse Relatie aspecten Pricing/ 
Voorwaarden 
Elementen cognitie 
 Regelgeving      
 Beleid      
 Harde info      
Elementen intuïtie 
 Ervaring      
 Onzekerheid      
 Zachte info      
Rechtvaardiging  
Cultuur  
Proces naar 
consensus 
 
Besluit  
 
Toelichting: 
De onderverdeling van de bevindingen sluit aan op onderdelen die in een aanvraag behandeld 
worden. Doel is om de bespreking van de aanvraag te scoren langs de onderdelen uit het 
conceptueel model op basis van de belangrijkste kernzinnen of stellingen. Bij de observatie 
wordt gezocht naar verwijzingen, de gebruikte werkwoordsvormen, signaalwoorden en het 
soort gebruikte argumenten. 
 
Introductieaanvraag: hoe en door wie wordt post ingebracht, welke ‘sfeer’ gaat er van uit? 
Neutraal, sturend? 
 
Elementen cognitie: 
 Regelgeving, Beleid: De invloed van regelgeving en beleid op de aanvraag. Dit sluit aan 
op § 2.4, waarin opgenomen de verwijzing naar Fletcher (1995) over de interactie tussen 
regels en ervaring. In de observatie kan dit zich uiten door argumenten of vragen waarin 
verwezen wordt naar beleid, de eerdere toepassing daarvan of andere aanvragen waarin 
iets heeft gespeeld. Ook kan verwezen worden naar persoonlijke ervaring. 
 Harde info: De gebruikte informatie voor zover hard (afkomstig uit financiële 
verslaglegging, zoals jaarcijfers). Dit sluit aan op § 2.3, waarbij informatie asymmetrie 
tussen aanvrager en kredietverlener als startpunt van het proces wordt benoemd. Het 
gebruik van de harde informatie uit zich door expliciete verwijzing in argumentatie of 
stellingname naar het niveau van financiële grootheden, ratio’s e.d. 
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Elementen intuïtie: 
 Ervaring: Dit sluit aan op § 2.2, waarbij vanuit NDM kennis en ervaring als verklaring 
voor intuïtie binnen besluitvorming worden gegeven. Het spelen van intuïtie in het 
persoonlijk proces kan worden afgeleid uit bewoording als ‘het gevoel hebben dat’, 
‘denken’ zonder een expliciete basis waarop te vermelden, stellingname zonder expliciete 
argumenten, weinig exacte argumentatie e.d. 
 Onzekerheid: Dit sluit aan op § 2.2, waarin opgenomen de verwijzing naar Lipshitz & 
Shulomovitz (2007) die aangeven dat onzekerheid een centraal aspect is in 
kredietbeslissingen. Onzekerheid over een aanvraag kan zich uiten in kwalificaties als 
lastige of moeilijke afweging, voorzichtige stellingname, expliciet benoemen van 
onzekerheid door termen als ‘ik ben niet zeker van’ of ‘ik weet niet zeker of’. 
 Zachte info: De gebruikte informatie voor zover zacht (niet afkomstig uit financiële 
verslaglegging). Dit sluit aan op § 2.3, waarbij informatie-asymmetrie tussen aanvrager 
en kredietverlener als startpunt van het proces wordt benoemd. Dit uit zich door het 
gebruik van de kwalificaties over ondernemerschap en onderneming in de argumentatie, 
eventueel ook gebruik van de persoonlijke ervaring met de kredietvrager e.d. 
 
Rechtvaardiging: Dit sluit aan op § 2.2, waarin deze context wordt beschreven als een 
invloedsfactor op intuïtie vanuit Hensman & Sadler-Smith (2011). Dit uit zich in de wijze 
waarop de vergadering komt tot de risico-afweging en het besluit, het voorkomen in de 
argumenten of stellingnames van verwijzingen naar controles, audits e.d. 
 
Cultuur: Dit sluit aan op § 2.2, waarin deze context wordt beschreven als een invloedsfactor 
op intuïtie vanuit Hensman & Sadler-Smith (2011). Dit uit zich in de sfeer van de 
vergadering, in hoeverre deze informeel is, de onderlinge verhoudingen, de wijze waarop 
wordt voorgezeten. 
 
Procesnaarconsensus: Dit sluit aan op § 2.4, waarin opgenomen de verwijzing naar Wilson 
(2015) die aangeeft dat het eigen oordeel van de kredietmedewerker van invloed is op het 
besluit. Hierin is het verloop van de totstandkoming van het besluit van belang, welke 
deelnemers aan de vergadering zijn bepalend of zelfs overheersend. 
 
Besluit: Dit sluit aan op § 2.4, waarin opgenomen de verwijzing naar Wilson (2015) die 
aangeeft dat het eigen oordeel van de kredietmedewerker van invloed is op het besluit. Hierin 
is interessant om te observeren op welk detailniveau het besluit wordt genomen, of sprake is 
van aanvullende voorwaarden e.d. 
 
Documentatie 
Aanvraag:  
Aard document:  
 
 BEVINDINGEN 
Aanvraag/verzoek  
 Bedrijfsanalyse Financiële 
analyse 
Structuuranalyse Relatie aspecten Pricing/ 
Voorwaarden 
Elementen cognitie 
 Regelgeving      
 Beleid      
 Harde info      
Elementen intuïtie 
 Ervaring      
 Onzekerheid      
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 Zachte info      
Rechtvaardiging  
Cultuur  
Besluit  
 
Toelichting: 
De onderverdeling van de bevindingen sluit aan op onderdelen die in een aanvraag behandeld 
worden. Doel is om tekst van de aanvraag te scoren langs de onderdelen uit het conceptueel 
model op basis van de belangrijkste kernzinnen of stellingen. Hierbij wordt gezocht naar 
verwijzingen, de gebruikte werkwoordsvormen, signaalwoorden en het soort gebruikte 
argumenten. 
 
Daarnaast vormt de analyse van de documentatie een extra basis voor het diepte interview. De 
vragen kunnen eenvoudiger in het licht van de aanvraag worden gesteld en de antwoorden 
kunnen worden mede worden geïnterpreteerd vanuit deze voorkennis. 
 
Aanvraag/verzoek: hoe wordt de post geïntroduceerd, wat is de aard van de aanvraag? 
 
Elementen cognitie: 
 Regelgeving, Beleid: De invloed van regelgeving en beleid op de aanvraag. Dit sluit aan 
op § 2.4, waarin opgenomen de verwijzing naar Fletcher (1995) over de interactie tussen 
regels en ervaring. In hoeverre wordt expliciet verwezen naar beleid/regels, is sprake van 
een comply of explain situatie en hoe is deze dan onderbouwd? 
 Harde info: De gebruikte informatie voor zover hard (afkomstig uit financiële 
verslaglegging). Dit sluit aan op § 2.3, waarbij informatie asymmetrie tussen aanvrager 
en kredietverlener als startpunt van het proces wordt benoemd. Hoe wordt de harde 
informatie gebruikt in het document? Hoe is dit in verhouding tot zachte informatie? 
 
Elementen intuïtie: 
 Ervaring: Dit sluit aan op § 2.2, waarbij vanuit NDM kennis en ervaring als verklaring 
voor intuïtie binnen besluitvorming worden gegeven. 
 Onzekerheid: Dit sluit aan op § 2.2, waarin opgenomen de verwijzing naar Lipshitz & 
Shulomovitz (2007) die aangeven dat onzekerheid een centraal aspect is in 
kredietbeslissingen. In hoeverre is er sprake van expliciete stellingname en keuzes? Wat is 
de lengte van de documentatie? Hoe diep gaat de toelichting? 
 Zachte info: De gebruikte informatie voor zover zacht (niet afkomstig uit financiële 
verslaglegging). Dit sluit aan op § 2.3, waarbij informatie asymmetrie tussen aanvrager 
en kredietverlener als startpunt van het proces wordt benoemd. Hoe wordt de zachte 
informatie gebruikt in het document? Hoe is dit in verhouding tot de harde informatie? 
 
Rechtvaardiging: Dit sluit aan op § 2.2, waarin deze context wordt beschreven als een 
invloedsfactor op intuïtie vanuit Hensman & Sadler-Smith (2011). Is sprake van een comply 
or explain situatie? Welke mate van detail heeft de beschrijving? 
 
Cultuur: Dit sluit aan op § 2.2, waarin deze context wordt beschreven als een invloedsfactor 
op intuïtie vanuit Hensman & Sadler-Smith (2011). Dit element is minder gemakkelijk af te 
leiden uit de documentatie. Een aanwijzing kan bijvoorbeeld wel zijn in hoeverre gebruik 
wordt gemaakt van de standaard rapportages e.d. 
 
Besluit: Dit sluit aan op § 2.4, waarin opgenomen de verwijzing naar Wilson (2015) die 
aangeeft dat het eigen oordeel van de kredietmedewerker van invloed is op het besluit. Hoe 
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verhouden de aanvraag (opgesteld door de indieners), de opinie ( van de beoordelaar) en het 
uiteindelijke besluit (van de KC) zicht tot elkaar? Is er sprake van afwijkende stellingname? 
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Bijlage 4 Interviewvragenlijst 
 
Algemene gegevens: 
Naam geïnterviewde : …………………………………………………………………… 
Functie             : …………………………………………………………………… 
Datum interview        : …………………………………………………………………… 
Introductie                          Voorstellen 
en achtergrond onderzoek 
Mijn naam is Nicole Wansinck en ik werk als financieringsspecialist in het team 
Grootzakelijk bij Rabobank Groene Hart Noord. Naast mijn werk ben ik in de afrondende 
fase van mijn masteropleiding. Dit interview is onderdeel van mijn afstudeeronderzoek aan 
de Open Universiteit binnen het gebied van Behavioral Financial Management. Dit vakgebied 
bestudeert de invloed van gedragsaspecten binnen de economie. 
 
Beschrijving onderzoek 
Mijn onderzoek richt zich op de rol van het individu in het besluitvormingsproces voor 
grootzakelijke kredietaanvragen. Ik verricht dit onderzoek vanuit een wetenschappelijke 
opdracht, niet vanuit een managementopdracht van de bank. Wel heeft de bank toestemming 
gegeven om voor mijn onderzoek naar besluitvorming specifieke kredietbesluiten van deze 
bank als casussen te gebruiken. Ik volg daarbij het fiatteringspad van een aanvraag die in de 
KC is behandeld door een KC-lid, de indiener en beoordelaar te interviewen. Ik ben gestart 
met het bijwonen van de KC-vergadering waarin de aanvraag is behandeld. De vragen in het 
interview hebben naast een algemene inventarisatie, betrekking op het besluitvormingsproces 
van deze specifieke aanvraag (<aanvraag benoemen>). 
 
Praktisch 
Het interview duurt ongeveer 1 uur. De gegevens worden anoniem verwerkt. In verband met 
de uitwerking van het interview wil ik het graag opnemen, zodat ik me kan concentreren op 
ons gesprek. Na uitwerking wordt de opname vernietigd en de antwoorden worden volledig 
geanonimiseerd. Ik hoop dat dit voldoende garanties biedt om te zorgen dat je zonder 
belemmering kunt spreken. Een schriftelijk verslag van het interview leg ik aan je voor ter 
controle, om te zorgen dat het ook een juiste weergave is van wat er is besproken en bedoeld. 
 
Vragenlijst 
Voordat ik start met de vragen over het proces, wil ik graag een beeld krijgen van jouw 
opleiding en ervaring. 
 
1. Kun je jouw opleiding en ervaring kort toelichten? 
a. Welke werkervaring binnen Rabobank en elders? 
b.  Welke vooropleiding? 
c. Welke interne opleiding en certificering? 
d.  Hoe zou je jezelf kwalificeren? Bijvoorbeeld in termen van junior-medior-senior? 
Ik wil nu graag het besluitvormingsproces van de aanvraag <INVULLEN> bespreken. 
2. Heeft iets uit je opleiding of ervaring deze aanvraag specifiek beïnvloed? 
a. Wat was dat? 
b.  Hoe zie je dat? 
c. Waar kwam dat door? 
 
Verantwoording vraag 1 en 2: ik breng de kennis en ervaring van de respondent in beeld. Dit 
sluit aan op § 2.2, waarbij vanuit NDM kennis en ervaring als verklaring voor intuïtie binnen 
besluitvorming worden gegeven. 
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Uit de literatuur en de praktijk blijkt dat er allerlei factoren zijn die een kredietbesluit 
beïnvloeden. Startpunt voor een besluit is de informatieverzameling voor de aanvraag. Daarin 
wordt zowel harde informatie (de financiële gegevens) als zachte informatie (alle informatie 
die niet uit de financiële verslaggeving blijkt). 
 
3. Welke informatie vind je vanuit jouw rol in het aanvraagproces van invloed op je eigen 
besluit in deze aanvraag? 
a. Kun je daar een rangorde in aanbrengen van meest naar minder? 
b.  Welke informatie had de meeste invloed? 
c. Waarom heeft deze informatie de meeste invloed? 
d.  Is er nog andere informatie van invloed geweest? 
e. Hoe is de informatie verzameld? 
f. Is er verschil in invloed tussen zachte en harde informatie? 
 
4. Hoe heeft de informatie je eigen besluit beïnvloed? 
a. Wat voor soort invloed? 
b.  Maakt bepaalde informatie een besluit eenvoudiger? Waarom? 
c. Kun je aangeven welke informatie het zwaarst weegt? Met een percentage? 
 
Verantwoording vraag 3 en 4: ik breng de informatie in beeld die het besluit van de 
respondent hebben beïnvloed. Dit sluit aan op § 2.3, waarbij informatie asymmetrie tussen 
aanvrager en kredietverlener als startpunt van het proces wordt benoemd. 
 
Een andere factor die invloed heeft op de besluitvorming is regelgeving, zoals kredietbeleid, 
maar ook externe regels. 
 
5. Kun je aangeven welke invloed de regelgeving op de aanvraag heeft gehad? 
a. Was externe wet en regelgeving van invloed? 
b.  Was interne regelgeving of beleid van invloed? 
c. Was sprake van een ‘comply or explain’ situatie? 
 
Verantwoording vraag 5: ik breng de invloed van regelgeving en beleid op de aanvraag in 
beeld. Dit sluit aan op § 2.4, waarin opgenomen de verwijzing naar Fletcher (1995) over de 
interactie tussen regels en ervaring. 
 
Bij de ene aanvraag is het lastiger om tot een besluit te komen dan bij de andere. 
 
6. Hoe was dat bij deze aanvraag? 
a. Was de inschatting van het kredietrisico moeilijk? Of juist niet? 
b.  Hoe komt dat? 
c. Wat maakt besluitvorming lastig of makkelijk? 
 
7. Waren er twijfels bij de behandeling van deze aanvraag? 
a. Wat maakt de aanvraag geloofwaardig? 
b.  Welke rol spelen verwachtingen over de toekomstige ontwikkeling? 
c. Speelt vertrouwen in de ondernemer of onderneming een grote rol in deze 
aanvraag? 
d.  Wat heeft je vertrouwen beïnvloed? 
 
Verantwoording vraag 6 en 7: ik breng de mate van onzekerheid in beeld. Dit sluit aan op § 
2.2, waarin opgenomen de verwijzing naar Lipshitz & Shulomovitz (2007) die aangeven dat 
onzekerheid een centraal aspect is in kredietbeslissingen. 
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Binnen het aanvraagproces wordt uitgegaan van eigen afweging en beoordeling door de 
medewerker. Kredietverlening is geen simpel vinkjes zetten die automatisch tot een besluit 
leiden. 
 
8. Als een collega deze aanvraag zou hebben behandeld, hoe schat je de uitkomst dan in? 
a. Zou die tot een ander besluit hebben kunnen komen? Waar ligt dat dan aan? 
b.  Welke aannames waren van toepassing? 
c. Heeft je contact met de klant een rol gespeeld? Zo ja, hoe? 
 
Verantwoording vraag 8: ik breng de ruimte voor persoonlijke afweging in beeld. Dit sluit 
aan op § 2.4, waarin opgenomen de verwijzing naar Wilson (2015) die aangeeft dat het eigen 
oordeel van de kredietmedewerker van invloed is op het besluit. 
 
9. Is de organisatiecultuur van de bank volgens jou van invloed op de wijze waarop je besluit 
over deze kredietaanvraag? 
a. Hoe is de cultuur van invloed? 
b.  Hoe typeer je de cultuur? 
c. Hoe ervaar je de aansturing vanuit het management? 
d.  Geeft de cultuur binnen de bank ruimte voor het meewegen van persoonlijke 
intuïtie, zachte info, etc.? 
 
10. Wat zijn de belangrijkste argumenten in deze aanvraag 
a. Wat is bepalend voor een goede onderbouwing? 
b.  Wordt er veel nadruk gelegd op de onderbouwing van een kredietbesluit? 
c. Waar blijkt dat uit? 
 
Verantwoording vraag 9 en 10: ik breng de invloed van de organisatie context in beeld. Dit 
sluit aan op § 2.2, waarin deze context wordt beschreven als een invloedsfactor op intuïtie 
vanuit Hensman & Sadler-Smith (2011). 
 
Uit de literatuur blijkt dat een kredietbesluit niet alleen bestaat uit bewuste afwegingen, maar 
ook door intuïtie kan worden beïnvloed. Onder intuïtie wordt dan verstaan ‘weten, zonder 
exact te weten hoe of waarom’. 
 
11. Was er voor jou sprake van intuïtie bij de behandeling van deze aanvraag? 
a. Zo niet, herken je dit wel bij andere aanvragen? Of bij andere betrokkenen bij de 
aanvraag? 
b.  Hoe speelt intuïtie mee? 
c. Wanneer speelt het mee? In welke fase van het aanvraagproces? 
d.  Wat beïnvloedt het? 
e. Kan dan de rol die je voor intuïtie in je beslissing toelaat erg verschillen per 
aanvraag? 
 
12. Is het besluit in deze aanvraag een rationele of een emotionele beslissing? 
a. Waar komt dat door? 
b.  Kun je de invloed van emotie op de aanvraag in een percentage uitdrukken? 
 
Verantwoording vraag 11 en 12: ik breng de invloed van intuïtie in beeld. Dit sluit aan op § 
2.4, waarin het besluitvormingsmodel volgens Sinclair & Ashkanasy (2005) is opgenomen, 
gecombineerd met de gekozen definitie uit § 2.2. 
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Bijlage 5 Repertory grid 
 
Onderstaand is een aantal aspecten dat samenhangt met kredietverlening verwoord. Wilt u per 
onderdeel een keuze maken in hoeverre een stelling van toepassing is, door het aankruisen 
van het bijbehorende vakje op de zeven-puntsschaal, waarbij 4 voor neutraal staat. 
Voor ieder onderdeel wordt gevraagd dezelfde stellingen te doorlopen. 
 
Verantwoording: de repertory grid is een rechstreekse selectie uit het onderzoek uitgevoerd 
door Rad, Wahlberg & Öhman (2013). De omvang van dit onderzoek is echter 13 elementen 
en 13 constructen, totaal dus 169 te beantwoorden stellingen. Dit is teruggebracht naar 54 
stellingen. Hierbij is gekozen voor de meest herkenbare elementen vanuit de context bezien en 
de stellingen die het meest in lijn liggen met het conceptueel model. De volgorde van zowel 
elementen als stellingen is in lijn met het originele onderzoek. Doel is om te beoordelen of 
binnen deze onderzoekscontext de uitkomst in lijn ligt met de uitkomsten van het originele 
onderzoek. Daarbij is de uitkomst op de stelling intuïtie de primaire doelstelling. Deze 
stelling kan echter niet zonder context worden bevraagd, aangezien de respondent dan geen 
referentiekader heeft. De vragenlijst wordt na het interview voorgelegd, om te voorkomen dat 
de beantwoording van de interviewvragen al vooraf wordt beïnvloed. Andersom kan daar 
natuurlijk ook sprake van zijn, maar het belang van de repertory grid voor het onderzoek is 
ondergeschikt aan dat van de interviewvragen. 
 
Bij het beantwoorden van de vragen kunt u de 5 meest recente grootzakelijke 
financieringsaanvragen waar u bij betrokken was in gedachten houden als referentiekader. 
 
Zekerheden 
De rechten van de bank om zich te verhalen op eigendom van de kredietnemer. 
Vraagt weinig tijd om te 
beoordelen 
1 2 3 4 5 6 7 Vraagt veel t ijd om te 
beoordelen 
Betreft overwegend een 
objectieve beoordeling 
1 2 3 4 5 6 7 Betreft overwegend een 
subjectieve beoordeling 
Wordt overwegend op basis 
van kwantitatieve informatie 
beoordeeld 
1 2 3 4 5 6 7 Wordt overwegend op basis 
van kwalitatieve informatie 
beoordeeld 
Wordt beoordeeld met 
weinig hulp vanuit 
ondersteunende systemen 
1 2 3 4 5 6 7 Wordt beoordeeld met veel 
hulp vanuit ondersteunende 
systemen 
Is eenvoudig te beoordelen 1 2 3 4 5 6 7 Is moeilijk te beoordelen 
Ondervindt weinig invloed 
vanuit kredietbeleid 
1 2 3 4 5 6 7 Ondervindt veel invloed 
vanuit kredietbeleid 
Vraagt weinig intuïtie 1 2 3 4 5 6 7 Vraagt veel intuïtie 
 
 
Bedrijfsconcept 
De bedrijfsstrategie in combinatie met de bedrijfsmiddelen. 
Vraagt weinig tijd om te 
beoordelen 
1 2 3 4 5 6 7 Vraagt veel t ijd om te 
beoordelen 
Betreft overwegend een 
objectieve beoordeling 
1 2 3 4 5 6 7 Betreft overwegend een 
subjectieve beoordeling 
Wordt overwegend op basis 
van kwantitatieve informatie 
beoordeeld 
1 2 3 4 5 6 7 Wordt overwegend op basis 
van kwalitatieve informatie 
beoordeeld 
Wordt beoordeeld met 
weinig hulp vanuit 
ondersteunende systemen 
1 2 3 4 5 6 7 Wordt beoordeeld met veel 
hulp vanuit ondersteunende 
systemen 
Is eenvoudig te beoordelen 1 2 3 4 5 6 7 Is moeilijk te beoordelen 
Ondervindt weinig invloed 
vanuit kredietbeleid 
1 2 3 4 5 6 7 Ondervindt veel invloed 
vanuit kredietbeleid 
Vraagt weinig intuïtie 1 2 3 4 5 6 7 Vraagt veel intuïtie 
 
 
Zakelijke relatie 
Lengte en diepte van de relatie tussen de kredietvrager en de bank 
Vraagt weinig tijd om te 
beoordelen 
1 2 3 4 5 6 7 Vraagt veel t ijd om te 
beoordelen 
Betreft overwegend een 1 2 3 4 5 6 7 Betreft overwegend een 
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objectieve beoordeling        subjectieve beoordeling 
Wordt overwegend op basis 
van kwantitatieve informatie 
beoordeeld 
1 2 3 4 5 6 7 Wordt overwegend op basis 
van kwalitatieve informatie 
beoordeeld 
Wordt beoordeeld met 
weinig hulp vanuit 
ondersteunende systemen 
1 2 3 4 5 6 7 Wordt beoordeeld met veel 
hulp vanuit ondersteunende 
systemen 
Is eenvoudig te beoordelen 1 2 3 4 5 6 7 Is moeilijk te beoordelen 
Ondervindt weinig invloed 
vanuit kredietbeleid 
1 2 3 4 5 6 7 Ondervindt veel invloed 
vanuit kredietbeleid 
Vraagt weinig intuïtie 1 2 3 4 5 6 7 Vraagt veel intuïtie 
 
 
Financiële informatie 
De informatie over de financiële toestand van de kredietnemer, in de vorm van balans, resultatenrekening en kasstroomoverzicht. 
Vraagt weinig tijd om te 
beoordelen 
1 2 3 4 5 6 7 Vraagt veel t ijd om te 
beoordelen 
Betreft overwegend een 
objectieve beoordeling 
1 2 3 4 5 6 7 Betreft overwegend een 
subjectieve beoordeling 
Wordt overwegend op basis 
van kwantitatieve informatie 
beoordeeld 
1 2 3 4 5 6 7 Wordt overwegend op basis 
van kwalitatieve informatie 
beoordeeld 
Wordt beoordeeld met 
weinig hulp vanuit 
ondersteunende systemen 
1 2 3 4 5 6 7 Wordt beoordeeld met veel 
hulp vanuit ondersteunende 
systemen 
Is eenvoudig te beoordelen 1 2 3 4 5 6 7 Is moeilijk te beoordelen 
Ondervindt weinig invloed 
vanuit kredietbeleid 
1 2 3 4 5 6 7 Ondervindt veel invloed 
vanuit kredietbeleid 
Vraagt weinig intuïtie 1 2 3 4 5 6 7 Vraagt veel intuïtie 
 
 
Verdienpotentieel voor de bank 
De inschatting van de de mogelijke oprengsten vanuit de financieringsrelatie. 
Vraagt weinig tijd om te 
beoordelen 
1 2 3 4 5 6 7 Vraagt veel t ijd om te 
beoordelen 
Betreft overwegend een 
objectieve beoordeling 
1 2 3 4 5 6 7 Betreft overwegend een 
subjectieve beoordeling 
Wordt overwegend op basis 
van kwantitatieve informatie 
beoordeeld 
1 2 3 4 5 6 7 Wordt overwegend op basis 
van kwalitatieve informatie 
beoordeeld 
Wordt beoordeeld met 
weinig hulp vanuit 
ondersteunende systemen 
1 2 3 4 5 6 7 Wordt beoordeeld met veel 
hulp vanuit ondersteunende 
systemen 
Is eenvoudig te beoordelen 1 2 3 4 5 6 7 Is moeilijk te beoordelen 
Ondervindt weinig invloed 
vanuit kredietbeleid 
1 2 3 4 5 6 7 Ondervindt veel invloed 
vanuit kredietbeleid 
Vraagt weinig intuïtie 1 2 3 4 5 6 7 Vraagt veel intuïtie 
 
 
Management 
De kwaliteit  en geschiktheid van het management en bestuur van de onderneming. 
Vraagt weinig tijd om te 
beoordelen 
1 2 3 4 5 6 7 Vraagt veel t ijd om te 
beoordelen 
Betreft overwegend een 
objectieve beoordeling 
1 2 3 4 5 6 7 Betreft overwegend een 
subjectieve beoordeling 
Wordt overwegend op basis 
van kwantitatieve informatie 
beoordeeld 
1 2 3 4 5 6 7 Wordt overwegend op basis 
van kwalitatieve informatie 
beoordeeld 
Wordt beoordeeld met 
weinig hulp vanuit 
ondersteunende systemen 
1 2 3 4 5 6 7 Wordt beoordeeld met veel 
hulp vanuit ondersteunende 
systemen 
Is eenvoudig te beoordelen 1 2 3 4 5 6 7 Is moeilijk te beoordelen 
Ondervindt weinig invloed 
vanuit kredietbeleid 
1 2 3 4 5 6 7 Ondervindt veel invloed 
vanuit kredietbeleid 
Vraagt weinig intuïtie 1 2 3 4 5 6 7 Vraagt veel intuïtie 
 
 
Financiële vooruitzichten 
De informatie over de financiële vooruitzichten van de kredietnemer, in de vorm van begrotingen en prognoses. 
Vraagt weinig tijd om te 
beoordelen 
1 2 3 4 5 6 7 Vraagt veel t ijd om te 
beoordelen 
Betreft overwegend een 1 2 3 4 5 6 7 Betreft overwegend een 
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objectieve beoordeling        subjectieve beoordeling 
Wordt overwegend op basis 
van kwantitatieve informatie 
beoordeeld 
1 2 3 4 5 6 7 Wordt overwegend op basis 
van kwalitatieve informatie 
beoordeeld 
Wordt beoordeeld met 
weinig hulp vanuit 
ondersteunende systemen 
1 2 3 4 5 6 7 Wordt beoordeeld met veel 
hulp vanuit ondersteunende 
systemen 
Is eenvoudig te beoordelen 1 2 3 4 5 6 7 Is moeilijk te beoordelen 
Ondervindt weinig invloed 
vanuit kredietbeleid 
1 2 3 4 5 6 7 Ondervindt veel invloed 
vanuit kredietbeleid 
Vraagt weinig intuïtie 1 2 3 4 5 6 7 Vraagt veel intuïtie 
 
 
Kredietrisico 
De inschatting van de kans op kredietverliezen. 
Vraagt weinig tijd om te 
beoordelen 
1 2 3 4 5 6 7 Vraagt veel t ijd om te 
beoordelen 
Betreft overwegend een 
objectieve beoordeling 
1 2 3 4 5 6 7 Betreft overwegend een 
subjectieve beoordeling 
Wordt overwegend op basis 
van kwantitatieve informatie 
beoordeeld 
1 2 3 4 5 6 7 Wordt overwegend op basis 
van kwalitatieve informatie 
beoordeeld 
Wordt beoordeeld met 
weinig hulp vanuit 
ondersteunende systemen 
1 2 3 4 5 6 7 Wordt beoordeeld met veel 
hulp vanuit ondersteunende 
systemen 
Is eenvoudig te beoordelen 1 2 3 4 5 6 7 Is moeilijk te beoordelen 
Ondervindt weinig invloed 
vanuit kredietbeleid 
1 2 3 4 5 6 7 Ondervindt veel invloed 
vanuit kredietbeleid 
Vraagt weinig intuïtie 1 2 3 4 5 6 7 Vraagt veel intuïtie 
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Bijlage 6 Uitkomsten repertory grid 
 
Zekerheden De rechten van de bank om zich te verhalen op eigendom van 
de kredietnemer. 
 
 
 
Rabo 
bank 
 
 
 
Rad et 
al 
weinig/veel tijd Vraagt weinig/veel tijd om te beoordelen 3,8 4,2 
objectief/subjectief Betreft overwegend een objectieve/subjectieve beoordeling 3,3 3,1 
kwanti tatie f/ 
kwalitatief 
Wordt overwegend op basis van kwantitatieve/kwalitatieve 
informatie beoordeeld 
4,4 2,9 
weinig/veel systemen Wordt beoordeeld met weinig/veel hulp vanuit ondersteunende 
systemen 
5,1 5,2 
eenvoudig/moeilijk Is eenvoudig/moeilijk te beoordelen 3,6 3,9 
weinig/veel beleid Ondervindt weinig/veel invloed vanuit kredietbeleid 6,1 5,7 
weinig/veel intuïtie Vraagt weinig/veel intuïtie 3,9 2,7 
 
 
Bedrijfsconcept De bedrijfsstrategie in combinatie met de bedrijfsmiddelen. Rabo 
bank 
Rad et 
al 
weinig/veel tijd Vraagt weinig/veel tijd om te beoordelen 5,5 4,5 
objectief/subjectief Betreft overwegend een objectieve/subjectieve beoordeling 5,1 5,7 
kwanti tatie f/ 
kwalitatief 
Wordt overwegend op basis van kwantitatieve/kwalitatieve 
informatie beoordeeld 
5,0 4,5 
weinig/veel systemen Wordt beoordeeld met weinig/veel hulp vanuit ondersteunende 
systemen 
2,4 2,4 
eenvoudig/moeilijk Is eenvoudig/moeilijk te beoordelen 4,9 4,5 
weinig/veel beleid Ondervindt weinig/veel invloed vanuit kredietbeleid 2,6 4,1 
weinig/veel intuïtie Vraagt weinig/veel intuïtie 4,9 4,7 
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Zakelijke relatie Lengte en diepte van de relatie tussen de kredietvrager en de 
bank. 
Rabo 
bank 
Rad et 
al 
weinig/veel tijd Vraagt weinig/veel tijd om te beoordelen 3,3 3,0 
objectief/subjectief Betreft overwegend een objectieve/subjectieve beoordeling 5,4 4,9 
kwanti tatie f/ 
kwalitatief 
Wordt overwegend op basis van kwantitatieve/kwalitatieve 
informatie beoordeeld 
4,6 4,6 
weinig/veel systemen Wordt beoordeeld met weinig/veel hulp vanuit ondersteunende 
systemen 
2,7 3,1 
eenvoudig/moeilijk Is eenvoudig/moeilijk te beoordelen 3,4 3,1 
weinig/veel beleid Ondervindt weinig/veel invloed vanuit kredietbeleid 2,0 4,0 
weinig/veel intuïtie Vraagt weinig/veel intuïtie 4,7 4,1 
 
 
Financiële informatie De informatie over de financiële toestand van de 
kredietnemer, in de vorm van balans, resultatenrekening en 
kasstroomoverzicht. 
Rabo 
bank 
Rad et 
al 
weinig/veel tijd Vraagt weinig/veel tijd om te beoordelen 5,9 3,7 
objectief/subjectief Betreft overwegend een objectieve/subjectieve beoordeling 2,6 3,4 
kwanti tatie f/ 
kwalitatief 
Wordt overwegend op basis van kwantitatieve/kwalitatieve 
informatie beoordeeld 
3,1 3,6 
weinig/veel systemen Wordt beoordeeld met weinig/veel hulp vanuit ondersteunende 
systemen 
5,0 5,6 
eenvoudig/moeilijk Is eenvoudig/moeilijk te beoordelen 4,5 3,2 
weinig/veel beleid Ondervindt weinig/veel invloed vanuit kredietbeleid 5,1 5,2 
weinig/veel intuïtie Vraagt weinig/veel intuïtie 3,8 3,3 
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Verdienpotentieel 
voor de bank 
De inschatting van de mogelijke opbrengsten vanuit de 
financieringsrelatie. 
Rabo 
bank 
Rad et 
al 
weinig/veel tijd Vraagt weinig/veel tijd om te beoordelen 2,8 5,0 
objectief/subjectief Betreft overwegend een objectieve/subjectieve beoordeling 3,9 2,2 
kwantitatief/kwalitatief Wordt overwegend op basis van kwantitatieve/kwalitatieve 
informatie beoordeeld 
weinig/veel systemen Wordt beoordeeld met weinig/veel hulp vanuit ondersteunende 
systemen 
3,0 2,8 
 
5,4 5,7 
eenvoudig/moeilijk Is eenvoudig/moeilijk te beoordelen 3,6 3,5 
weinig/veel beleid Ondervindt weinig/veel invloed vanuit kredietbeleid 5,0 5,6 
weinig/veel intuïtie Vraagt weinig/veel intuïtie 3,6 2,8 
 
 
Management De kwaliteit en geschiktheid van het management en bestuur 
van de onderneming. 
Rabo 
bank 
Rad et 
al 
weinig/veel tijd Vraagt weinig/veel tijd om te beoordelen 4,3 3,9 
objectief/subjectief Betreft overwegend een objectieve/subjectieve beoordeling 5,7 5,6 
kwanti tatie f/ 
kwalitatief 
Wordt overwegend op basis van kwantitatieve/kwalitatieve 
informatie beoordeeld 
5,1 4,8 
weinig/veel systemen Wordt beoordeeld met weinig/veel hulp vanuit ondersteunende 
systemen 
1,9 2,6 
eenvoudig/moeilijk Is eenvoudig/moeilijk te beoordelen 5,6 3,7 
weinig/veel beleid Ondervindt weinig/veel invloed vanuit kredietbeleid 2,0 3,5 
weinig/veel intuïtie Vraagt weinig/veel intuïtie 5,9 4,7 
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Financiële 
vooruitzichten 
De informatie over de financiële vooruitzichten van de 
kredietnemer, in de vorm van begrotingen en prognoses. 
Rabo 
bank 
Rad et 
al 
weinig/veel tijd Vraagt weinig/veel tijd om te beoordelen 5,5 6,2 
objectief/subjectief Betreft overwegend een objectieve/subjectieve beoordeling 4,9 3,0 
kwanti tatie f/ 
kwalitatief 
Wordt overwegend op basis van kwantitatieve/kwalitatieve 
informatie beoordeeld 
3,5 4,5 
weinig/veel systemen Wordt beoordeeld met weinig/veel hulp vanuit ondersteunende 
systemen 
3,4 4,4 
eenvoudig/moeilijk Is eenvoudig/moeilijk te beoordelen 5,4 5,8 
weinig/veel beleid Ondervindt weinig/veel invloed vanuit kredietbeleid 3,9 5,5 
weinig/veel intuïtie Vraagt weinig/veel intuïtie 5,1 5,3 
 
 
Kredietrisico De inschatting van de kans op kredietverliezen. Rabo 
bank 
Rad et 
al 
weinig/veel tijd Vraagt weinig/veel tijd om te beoordelen 4,9 4,0 
objectief/subjectief Betreft overwegend een objectieve/subjectieve beoordeling 3,6 3,1 
kwanti tatie f/ 
kwalitatief 
Wordt overwegend op basis van kwantitatieve/kwalitatieve 
informatie beoordeeld 
4,4 3,9 
weinig/veel systemen Wordt beoordeeld met weinig/veel hulp vanuit ondersteunende 
systemen 
5,4 5,0 
eenvoudig/moeilijk Is eenvoudig/moeilijk te beoordelen 5,0 4,9 
weinig/veel beleid Ondervindt weinig/veel invloed vanuit kredietbeleid 4,9 6,0 
weinig/veel intuïtie Vraagt weinig/veel intuïtie 4,4 4,2 
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Bijlage 7 Data analyse 
 
Alle interviews en KC observaties zijn via Kwalitan in segmenten verdeeld en gecodeerd. 
Door ordening is op zoek gegaan naar verbanden. 
 
Alle transcripten zijn ingelezen in Kwalitan. 
 
 
 
Vervolgens zijn de documenten in segmenten verdeeld en zijn per segment coderingen 
toegekend. 
 
 
 
 
 
Door filtering op codering, zijn de delen van de verschillende interviews in samenhang 
bekeken. Door fragmenten van verschillende respondenten per codering achter elkaar te lezen, 
ontstond zicht op samenhang en verschillen. 
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Daarnaast is het concordantie overzicht gebruikt, waarin het voorkomen van coderingen in 
samenhang wordt getoond. Onderstaand een deel hiervan. 
 
 
